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La eficacia de asistencia a los diferentes interesados y clientes, la competencia, el tiempo de 
envío y entrega de los requerimientos de materiales para los proyectos de construcción, 
edificación estatal y privado, el servicio de ventas de productos eléctricos y accesorios a 
nivel mundial tiene como característica  principal el ser un mercado competitivo, complejo 
y dinámico por tal razón se dio a continuación este problema: qué vínculo hay con la logística 
y el grado de calidad en el servicio respecto al procesamiento del abasto de la empresa 
Géminis que se encuentra en la provincia-Ica, fueron sustento de la investigación que tuvo 
el objetivo de determinar qué vínculo hay con la gestión logística y el grado de calidad en el 
servicio del proceso para el abastecimiento de mencionada empresa Géminis. Siendo del tipo 
no experimental y de diseño descriptivo-correlacional. La población y muestra fue de 197 
unidades muéstrales que son nuestros usuarios y clientes, se elaboró 2 cuestionarios con su 
perteneciente ficha técnica que fue permitida por el criterio de expertos y su confiabilidad: 
la variable la logística se evalúo sus dimensiones: Almacenaje de pedidos, Transporte de 
pedidos, Entrega de pedidos, y la variable respecto a la calidad del servicio evaluando sus 
alcances: Fidelización,  la capacidad de respuesta confiabilidad y teniendo en cuenta los 
indicadores e ítems establecidos. 
Se concluye; en este punto se determinó que se da la relación directa en medio de la Gestión 
Logística en la Calidad del Servicio y sus respectivas dimensiones para el Proceso de 
Abastecimiento en La Empresa Géminis, Ica, 2020. Se ve reflejado en la medida de relación 
con Rho Spearman de r= 0,907 y habiendo obtenido un p-valor<0,05, obtenidos mediante el 
programa estadístico SPSS (Statical Product and Service Solution); conjunto de 
herramientas diseñadas para el tratamiento de análisis de datos. 
 








The efficiency of assistance to the different interested parties and clients, the competition, 
the shipping and delivery time of the material requirements for construction projects, state 
and private building, the sales service of electrical products and accessories worldwide has 
as The main characteristic being that it is a competitive, complex and dynamic market, for 
this reason this problem occurred: what is the link with the logistics and the degree of quality 
in the service regarding the processing of the supply of the Geminis company located in the 
province -Ica, supported the investigation that had the objective of determining what link 
there is with logistics management and the degree of quality in the service of the process for 
the supply of said Geminis company. Being of the non-experimental type and descriptive-
correlational design. The population and sample was 197 sample units that are our users and 
clients, 2 questionnaires were elaborated with their corresponding technical sheet that was 
allowed by the criteria of experts and their reliability: the logistics variable was evaluated its 
dimensions: Storage of orders, Transport of orders, Delivery of orders, and the variable 
regarding the quality of the service evaluating its scope: Loyalty, the ability to respond, 
reliability and taking into account the indicators and established items. 
It concludes; At this point, it was determined that there is a direct relationship between 
Logistics Management in the Service Quality and their respective dimensions for the Supply 
Process in The Geminis Company, Ica, 2020. It is reflected in the relationship measure with 
Rho Spearman of r = 0.907 and having obtained a p-value <0.05, obtained through the 
statistical program SPSS (Statical Product and Service Solution); set of tools designed for 
the treatment of data analysis. 
 


































1.1 Realidad Problemática 
De acuerdo con el análisis empresarial actual de las compañías que brindan el servicio 
de ventas de productos eléctricos y accesorios en el mundo se identifica siendo diverso, 
expeditivo, sobre todo, altamente competidor. Las preferencias han variado a gran escala 
y gracias a que progresivamente se elimina la valla internacional, al día de hoy las 
empresas de Colombia llegan a competir con otras procedentes de Japón. Así lograr 
mantenerse en el medio competitivo, no siendo suficiente el tener calidad y expectativas; 
necesariamente tenemos que pasar las expectativas del mercado y poder lograr resultados 
potenciales. Es necesario que las empresas renuncien los parámetros y modelos 
arraigados y obligarse avanzar hacia adelante en busca de las gestiones integrales de las 
distintas técnicas de los servicios internos. La gestión integral de todos los elementos y 
ocupaciones que brinda la movilización de un producto o servicio a partir de su estado 
como materia prima culminando con su llegada al usuario final es llamado cadena de 
suministro o abastecimiento. 
Al ser consciente de esto, las empresas cada día reflexionan y concientizan sobre lo 
importante de uno de los procesos que forma parte de la cadena de suministros: el 
abastecimiento (source) de la empresa que nos dirigimos al departir de logística, se 
cuestiona extensamente en la clasificación de los medios de distribución dejando de lado 
una técnica clave que es también el abastecimiento. Una eficaz gestión de adquisiciones 
o abastecimiento es un componente primordial para lograr el valor agregado necesario 
para los usuarios y mucho más para la empresa ya que da ahorro en gastos. 









Fuente: Libro 2021, Colombia (Daviviendas corredores) 
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La empresa GEMINIS a cargo del señor Fernando Israel Chanco Escate, brinda los 
servicios de productos y servicios eléctricos, labores en sistemas de media y baja 
tensión, sistemas de distribución y utilización, para empresas públicas y privadas. 
Unas de las dificultades más importantes que se dan en empresas de este rubro se 
encuentra en su eficacia de servicio hacia diferentes clientes tanto de empresas 
locales y provinciales de Ica, la competencia, el tiempo de envío y entrega de los 
requerimientos de materiales para los proyectos de construcción, edificación estatal 
y privados, así como de las necesidades de  demanda de viviendas de los hogares de 
nuestra jurisdicción, así como la calidad de los materiales y productos requeridos una 
gran dificultad y diferencia entre las empresas así como el costo y el stock  de 
almacén. Los usuarios y empresas siempre están en la búsqueda del mejor servicio y 
calidad de productos eléctricos y accesorios  teniendo en cuenta la vanguardia de la 
tecnología y busque de ellos, productos y materiales que accedan complacer las 
carencias y requerimientos de nuestro clientes y esto generaría la fidelización y la 
sostenibilidad de la empresa, con una evolución y desarrollo permanente de la 
empresa teniendo en cuenta la planificación y el modelo de gestión que se aplique de 
acorde a nuestro tiempos sostenible y sustentable, un modelo de gestión logística ya 
si se buscara aumentar la calidad del servicio de abastecimiento de la empresa 
Géminis y así garantizaremos la rentabilidad de la empresa. Además, se visiona la 
expansión y comercialización de nuestros productos a toda nuestra región de Ica. Que 
involucre una mejor atención y calidad del servicio en los responsables de la 
atención, distribuidores, almacén, proveedores entre otros. 










Fuente: Cadena de suministros y exportadores. 
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Estas problemáticas generan la necesidad de instaurar gestión logística ayudando así a 
incrementar calidad en el servicio en cuanto al proceso de abastecimiento de la 
mencionada empresa de ventas de productos y accesorios eléctricos para instalaciones 
de domiciliaria e industriales de baja y media tensión. Logrando así el incremento y 
mejora de sus utilidades e impacto en la sociedad. 
En la empresa sea logrado establecer que sus diversas técnicas de gestión de provisión 
son desarrolladas en informalidad, esto quiere decir que se realizan sin un debido 
procedimiento que sea realizado de manera clara. A la vez se identifica que la asociación 
no tiene un debido recurso estratégico de gestión, mucho menos ha tenidos en 
consideración un estándar de gestión del servicio en cuanto a la provisión en la venta de 
servicios o productos. 
Teniendo en consideración, el enfoque de alto crecimiento la indicada empresa decidió 
orientar todas sus energías en cuanto a la mejorar del área de abastecimiento, la cual tiene 
una correlación claramente de frente con el sector de almacén, atención, 
comercialización y distribución, la cual genera la mayor parte de sus ganancias. 










Fuente: Asociación de Comercio Internacional 
En la actualidad la empresa no tiene políticas claras de compra de materia prima, así 
como la elección de los diversos proveedores, no teniendo el stock imprescindible de 
seguridad en cuanto a sus reservas, así también existen diversas adquisiciones en una 7 
días de pequeñas sumas de dinero, así como mínimos artículos, lo cual ocasiona pérdidas 
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de tiempo relevante, costo abrumadores hacia la organización, resultando con ello 
ineficiencia anual en los costos con el fin de establecer a la empresa de hasta un 70%. 
Por otro lado, los vendedores de insumos y servicios eléctricos, en cuanto a los sistemas 
de baja, media tensión, así como los sistemas de distribución, no cuentan con un debido 
proceso de elección, apreciación y negociación, toda vez que existen varios que no se 
desarrollan de manera frecuente, esto se refiere que se hacen diversas compras tan solo 
con uno o dos pedidos en los distintos proveedores, siendo factible que se realice con un 
solo proveedor. Siendo así resulta indispensable y necesario elaborar una gestión de 
proveedores por medio de diversos opiniones de selección, a fin de obtener una 
significativa disminución en los costos de las adquisiciones, como también en la 
reducción de los costos del transporte, disminuyendo significativamente el costo final en 
cuanto a los inventarios, es por ello que la organización  presenta perdida en un 25% de 
utilidades pese que este es un menudo proyecto, como resultado de su total carencia de 
gestión en las adquisiciones en el departamento de abastecimiento. 









Fuente: Cadena de exportadores 
 
Con la finalidad de afrontar su problemática se tuvieron que estudiar los  procesos de 
compras, con el objeto de delinear un progreso en su plan, como también podemos 
denominar modelo de gestión a fin que este sea realizado en la gestión de abastecimiento, 
a fin de corregir lo antes mencionado, basándose esencialmente en establecer las 
cantidades optimas o recomendables en cuanto a los materiales requeridos, así como el 
tiempo entre los pedidos y finalmente las elegir los principales vendedores a fin de 
proveer con insumos. 
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Fuente: Perteneciente a la investigación. 
 
Información encontrada en el Diagrama de Ishikawa 
En la ilustración, se señala que, en el departamento de abastecimiento de la empresa 
GEMINIS de Ica, los problemas principales que presenta son los siguientes: 
Calidad de productos: Marcas y costos diferenciados, Tiempo de vida de los productos 
Proveedores: Incumplimiento de entrega, Productos no solicitados. 
Stock de productos: No se cuenta con el número de productos, no hay organización de 
productos dentro del almacén de la empresa. 
Procesos de atención: Falta de manual de procedimientos, No se cuenta con plan 
estratégico. 
Gestión de abastecimiento: Falta de supervisión, Falta de manejo del CARDEX. 



















No se cuenta con 
el # de productos 
Falta de manual 
de procedimientos 
Tiempo de vida 
de los productos 
















INSATISFACCION DE LA 
CALIDAD DE SERVICIO 
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Diagrama de Correlación 
El diagrama de correlación representa el vínculo de una variable en relación con otra, 
del diagrama de Ishikawa, esto definirá si el problema existente es por los clientes 
insatisfechos de la calidad del servicio brindado por la empresa GEMINIS de Ica. 
Los motivos primordiales para desarrollar en la matriz de correlación son: 
Marcas y costos diferenciados 
Tiempo de vida de los productos 
Incumplimiento de entrega 
Productos no solicitados 
No se cuenta con el número de productos 
Falta de organización de los productos en el almacén de la empresa. 
Falta de manual de procedimientos 
No se cuenta con plan estratégico 
Falta de supervisión 
Falta de manejo del CARDEX 
Falta de Vehículos a disposición 
Falta de capacitación a servidores 
 










Fuente: Perteneciente a la investigación. 
 
En la Tabla 1, se establece y ordena las causas fundamentales que se ponderarán en la 




C1 Marcas y costos diferenciados 
C2 Tiempo de vida de los productos 
C3 Incumplimiento de entrega 
C4 Productos no solicitados 
C5 No se cuenta con el número de productos 
C6 Falta de organización de los productos en el almacén de la empresa. 
C7 Falta de manual de procedimientos 
C8 No se cuenta con plan estratégico 
C9 Falta de supervisión 
C10 Falta de manejo del CARDEX 
C11 Falta de Vehículos a disposición 
C12 Falta de capacitación a servidores 
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Tabla 2: Matriz de Correlación 
Fuente: Perteneciente a la investigación. 
 
 
Se realizó la valoración a través de la herramienta de Pareto, por el cual se desarrolló la 
matriz de correlación; considerando los valores siguientes: relación fuerte = 5, relación 
media= 3, relación débil = 1 y no existe relación = 0 
En la Tabla, se determinan las probables causas que inciden con mayor frecuencia en el 
problema principal. Se determinó el puntaje para causa, con su respectiva ponderación; 
obteniendo un puntaje de mayor correlación para las causales: 
Falta de capacitación a servidores (47). 
Falta de supervisión (36). 
Incumplimiento de entrega (35). 
Falta de organización de los productos en el almacén de la empresa (31). 
Falta de manejo del CARDEX (31). 














Factor C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 Puntaje % 
Ponderado 
C1  3 0 1 1 0 1 1 3 0 0 5 15 5% 
C2 3  0 0 1 1 1 1 3 1 0 3 14 4% 
C3 0 0  5 5 3 3 1 3 5 5 5 35 11% 
C4 1 0 5  3 3 1 3 3 5 1 3 28 9% 
C5 1 1 5 3  5 1 1 3 5 0 5 30 9% 
C6 0 1 3 3 5  5 3 3 3 0 5 31 10% 
C7 1 1 3 1 1 5  3 3 1 0 5 24 7% 
C8 1 1 1 3 1 3 3  5 1 0 5 24 7% 
C9 3 3 3 3 3 3 3 5  5 0 5 36 11% 
C10 0 1 5 5 5 3 1 1 5  0 5 31 10% 
C11 0 0 5 1 0 0 0 0 0 0  1 7 2% 
C12 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 1  47 15% 
TOTAL: 322 100% 
24 
 
Tabla 3: Tabulación de datos 
Fuente: Perteneciente a la investigación. 
 
En la Tabla 3, se observa la frecuencia ordenada de cada una de las causas probables, 
determinadas como el nivel de vínculo que tiene cada una respecto al problema 
principal; pudiendo determinar su porcentaje acumulado, partiendo de las causas que 













Falta de capacitación a 
servidores 
47 47 15% 
Falta de supervisión 36 83 26% 
Incumplimiento de entrega 35 118 37% 
Falta de manejo del 
CARDEX  
31 149 46% 
Falta de organización de los 
productos en el almacén de la 
empresa 
31 180 56% 
No se cuenta con el número 
de productos  
30 210 65% 
Productos no solicitados 28 238 74% 
No se cuenta con plan 
estratégico  
24 262 81% 
Falta de manual de 
procedimientos  
24 286 89% 
Marcas y costos 
diferenciados  
15 301 93% 
Tiempo de vida de los 
productos  
14 315 98% 
Falta de Vehículos a 
disposición 
7 322 100% 
TOTAL 322  
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Figura 6: Diagrama de Pareto 
 
Fuente: Perteneciente a la investigación. 
 
De la información de la tabla 3 en la figura 6, se analiza y se observa que en el presente 
diagrama las causas que alcanzan el 80% de los problemas principales de la empresa 
son: falta de vehículos a disposición, tiempo de vida de los productos, marcas y costos 
diferenciados, falta de manual de procedimientos, no se cuenta con plan estratégico, 
productos no solicitados, no se cuenta con el número de productos, falta de organización 
de los productos en el almacén de la empresa, falta de manejo del CARDEX, 
incumplimiento de entrega. 



























































A continuación, se procede a desarrollar la estratificación estructurando las causas por 
operaciones, con el fin de determinar cuáles son las causas y el impacto en cada una de 
las operaciones. En esta oportunidad, se va a considerar cuatro operaciones: Procesos, 
Abastecimiento, Gestión Organizacional y Capacitación y Calidad del Servicio. 
 
























DEFINICIÓN FRECUENCIAS OPERACIONES 




Falta de manual de 
procedimientos 
24 
Marcas y costos diferenciados 15 
ABASTECIMIENTO 
Incumplimiento de entrega 35 
Productos no solicitados 28 
No se cuenta con el número 
de productos  
30 
Falta de vehículos a 
disposición 7 
Falta de manejo del 
CARDEX 
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Falta de supervisión 36 
Falta de organización de los 










Figura 7: Diagrama de Estratificación 
 
Fuente: Perteneciente a la investigación. 
De la Tabla 4 y Figura 7, se determinaron las causas estructuradas por operaciones; 
estableciendo que la operación de Abastecimiento impacta directamente con un total 
de frecuencia de 146, la operación de Capacitación del Personal con una frecuencia 
de 78, la operación de Gestión Organizacional con una frecuencia de 60 y finalmente 
la operación de Procesos con una frecuencia de 38. La estratificación nos permite 
fijar que las operaciones de Abastecimiento necesitan que se tenga mayor atención. 
 













Competitividad Costos Tiempo Aprovisionamiento 
Mejora de procesos  1 1 1 1 4 
Mejorar el sistema 
de gestión de 
Abastecimiento 
2 2 2 2 8 
Implementar un 
Sistema de gestión 
organizacional 
1 1 1 2 5 
Capacitación del 
personal en 
atención al cliente y 
calidad del servicio 



















No adecuado (0) Adecuado (1) Muy adecuado (2) 
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En la Tabla 5, Se analiza y se observa en la presente tabla de alternativas de solución 
frente a la problemática identificada como son: Mejora de procesos, Mejorar el sistema 
de gestión de Abastecimiento, Implementar un Sistema de gestión organizacional, 
Capacitación del personal en atención al cliente y calidad de servicio. Y de acuerdo a la 
sistematización se establece que la solución priorizada es: Mejorar el sistema de gestión 
de Abastecimiento, por tal razón establece el análisis de la variable y la calidad del 
servicio ya que genera una dependencia de causalidad, a un buen sistema de gestión de 
abastecimiento generar una buena atención al cliente con calidad de servicio. 
Tabla 6: Matriz de Priorización de problemas 
 
Fuente: Perteneciente a la investigación. 
En la Tabla 6, se analiza y se observa y analiza la matriz de priorización de problemas, 
se considera la sub división de aspectos o áreas de empresa GEMINIS que tienen 
relación a la problemática, el grado de criticidad, el número total de problemas y su 
respectiva tasa porcentual, para si considerar las medidas a tomar frente a la 






































































































































































































































PROCESOS 2 2 1 1 1 1 MEDIO 8 17% 7 56 3 Mejora de procesos
ABASTECIMIENTO 4 4 3 3 3 3 ALTO 20 44% 8 160 1
Mejorar el sistema de 
gestión de Abastecimiento
GESTIÓN ORGANIZACIONAL 2 2 1 1 1 1 MEDIO 8 17% 6 63 4




2 2 1 2 2 1 MEDIO 10 22% 7 70 2
Capacitación del personal en 
atención al cliente y calidad 
de servicio
TOTAL PROBLEMAS 10 10 6 7 7 6 46 100%
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1.2 Trabajos Previos 
1.2.1 Antecedentes Nacionales 
CUEVA E. Y REYNA A. (2020) investigaron sobre “Propuesta de un modelo de 
gestión logística articulado a un sistema integrado de gestión, aplicable a pymes 
manufactureras de productos primarios de madera en el Perú”, realizado en la 
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC) llegando a la siguiente 
conclusión: 
Hallaron que los problemas relevantes de las empresas encuestadas se encuentran en 
la falta del lapso determinado a fin de recibir sus productos, así como la ineficiente 
calidad de la materia prima, así también se presentan dificultades en el despacho que 
principalmente es el precio de la movilidad, la elaboración de documentos 
correspondiente. 
En cuanto al modelo de gestión trazado da lineamientos para permitir la fluidez y 
sencillez  de los procesos, así como la exactitud en cuanto a la información que afecta 
el área de logística, logrando con ello procesos logísticos precisos y  prácticos, 
garantizando con ello un nivel elevado del servicio al cliente, así como medir o 
conocer la confiabilidad hacia los proveedores, a fin de asegurar un no 
desabastecimiento, proponiendo mejoras continuas basados en el control y análisis 
de indicadores. 
Las bibliografías de la investigación fueron validadas, en cuanto a su cantidad de las 
fuentes y su antigüedad, se revisaron un aproximado de 60 fuentes bibliográficas, 
entre estos encontramos artículos científicos, informes de diversos entidades públicas 
y privadas, páginas web, entre otros. Que realizado un conteo se obtuvo un total de 
103 fuentes bibliográficas, en las que se encontraban 41 artículos científicos y 11 
artículos. Por último, se tuvo en consideración la antigüedad de la literatura que el 
71% de estas fueron divulgadas dentro de los recientes 5 años esto quiere decir desde 
2009 al 2014, el 29% faltante tiene una antigüedad por encima de los 5 años. 
En cuanto al juicio de expertos permitió validar la hipótesis determinada de la 
investigación, habiéndose logrado obtener que la técnica de gestión realizada se 
encontraba estructurado de forma ordenada y lógica, dicho modelo desarrollado 
resuelve la problemática, en base a la información primaria obtenida, asimismo 
alcanza a los diversos procesos que aseguran el éxito del modelo ante indicado, 
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indicadores formulados que fueron muy relevantes en el control y la medición del 
modelo; lo cual es adaptable en MIPYMES, agregando a su vez valor al modelo 
tradicional de gestión. 
El proyecto examina posibles repercusiones en la técnica de gestión, que pueda 
causar en las extensiones sociales, económicas, ambientales y legales de la empresa. 
En cuanto al resultado del llenado de la matriz revelan claramente que el modelo de 
gestión impresiona en su mayoría en las dimensiones sociales y económicas, 
tolerando de este modo la hipótesis planteada, con lo que se esgrime que el modelo 
cumple con un componente de la hipótesis. 
Los especialistas coinciden en indicar que los stakeholders tienen impactados en su 
disposición de mayor índole social estos son los trabajadores, en razón que los 
factores evaluados son del clima laboral, desarrollo profesional, generación de 
empleo, y finalmente la calidad de vida, en un segundo orden se hallan lo propietarios  
de las empresas quienes son perjudicados en el aspecto económico al incrementar el 
resultado EBITDA, la contribución al PBI y la productividad, esto quiere decir que 
el modelo está orientado a aumentar los beneficios de sus primordiales interesados 
en las empresas, como son  los trabajadores y el empresario. 
 
CLAUDIA, A. (2018) investigó sobre “EL SISTEMA LOGÍSTICO Y SU EFECTO 
EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA EMPRESA GARCIA E.I.R.L” realizado 
en la Universidad César Vallejo de Trujillo llegando a la conclusión. 
En cuanto al sistema logístico este admite el control en el área de inventario, en los 
procesos de compra – almacén, al no haber establecido la empresa un sistema 
logístico eficaz esto repercute en la calidad del servicio que se ofrece, por cuanto 
hemos estudiado y evaluado la satisfacción del cliente este puede ser medido o 
calculado teniendo en consideración la rapidez o celeridad del servicio, calidad de 
equipos, valor agregado, servicio post venta. 
 
SALAS, E. (2016) por su parte investigó referente a la “Gestión logística para 
mejorar la calidad de servicio en la tienda comercial CAT, Independencia, 
2016” realizado en la “Universidad César Vallejo” llegando a la conclusión: 
Su principal objetivo determinó que la gestión logística optimiza la calidad de 
servicio en el negocio de CAT, Independencia, 2016. Su metodología fue de tipo 
aplicada, diseño pre experimental, su población fue el total de datos numéricos del 
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centro comercial en cuanto a su gestión logística y su la calidad del servicio. En 
cuanto a la muestra fue las 12 semanas comprendidas entre Julio a Setiembre, técnica 
utilizada fue observacional y analítico en los documentos, la herramienta que se 
plasmó en formatos de recopilación de datos. En cuanto a la validez del indicado 
instrumento fue a través de expertos. El análisis de documentos se realizó a través 
del programa estadístico SPSS versión 20, presentándose los datos numéricos 
cuantitativos, para luego ser analizado e interpretado los resultados obtenidos. 
 
TRUJILLO, C. (2016) realizó el estudio de investigación titulado “Gestión logística 
para mejorar la calidad de servicio en la empresa Corporación Grupo Trujillo 
S.A.C, Puente Piedra, 2016.” Realizado en la Universidad César Vallejo llegando 
a la conclusión: 
Su problemática giro entorno a la baja calidad de sus servicios de la empresa, por la 
inadecuada o indebida gestión logística ocasionando una incorrecta administración o 
manejo de inventarios, así como el almacén, el cual origino diversos reclamos por 
los clientes, al no habérseles entregado el pedido completo y fuera del tiempo 
requerido. La investigación logro el objetivo planteado, el mismo que logró resolver 
que la gestión logística incrementa la calidad del servicio. La averiguación fue de 
modelo aplicado, la técnica utilizada fue el “hipotético – deductivo”, diseño “cuasi 
experimental”, enfoque cuantitativo. La herramienta fue validada a partir del criterio 
de jueces conocedores. En la representación de los datos obtenidos y su posterior 
interpretación se empleó el software estadístico SPSS. Con las consecuencias 
siguientes, la calidad del servicio progresó en 21%, con ello se ratifica la hipótesis 
general en cuanto a que la Gestión Logística optimiza la Calidad del Servicio en la 
empresa Corporación Grupo Trujillo S.A.C. 
 
GUZMÁN, J. y CHAMBI, H. (2020) realizó el estudio de investigación titulado: 
“Propuesta de un modelo de éxito en gestión logística para las medianas empresas 
del sector plástico de Lima, Perú, basado en la gestión por procesos y buenas 
prácticas ingenieriles del sector” realizado en la Universidad peruana de Ciencias 
Aplicadas, facultad de ingeniería programa académico de ingeniería industrial de la 
Ciudad de Lima. 
Con las siguientes conclusiones: 
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En cuanto al almacenamiento de los productos en las distintas etapas de producción 
se concluyó que de los tipos de almacenes utilizados el que más predominaba en la 
cadena de suministro de estas empresas es el almacén de materias primas, ya que el 
100% de empresas encuestadas tienen uno. Esto se debe a que en la mayoría de los 
casos consideraron que la disponibilidad de estos materiales garantizaba en gran parte 
cumplimiento de los pedidos de su cliente. Además, debido a la estrategia de 
inventarios, que manejan el almacenar la materia prima es fundamental. Por otro 
lado, el 22% poseían almacén de productos en procesos para garantizar el flujo 
continuo de producción.; y el 78% de las empresas contaba un almacén de productos 
terminados, según la información recopilada, la gran cantidad de casos las empresas 
suelen utilizar como un almacén transitorio con un espacio muy limitado, ya que los 
productos se producen para entrega inmediata y no permanecen más de dos días 
almacenados. 
En cuanto al sistema de comercialización empleado dentro de la cadena de suministro 
se concluyó que tipo de sistema que predominaba en estas empresas, por ser un factor 
clave para el gusto del cliente, es el sistema de distribución propio. De acuerdo a lo 
indicado por el gerente de las empresas encuestadas es necesario saber cómo 
garantizan la calidad de la entrega de sus productos al cliente. Adicional otras de las 
razones de tener un sistema de distribución propio, es la forma en que se adapta al 
volumen y frecuencia de despacho que manejan, y que garantiza el servicio flexible 
que sus clientes demandan. 
En cuanto al sistema de gestión logístico por KPI’S, de acuerdo a las encuestas, se 
puede concluir que el 78% de las empresas utilizan KPI’S para evaluar su 
rendimiento en las diversas etapas de la cadena de suministros. Esto indica que en el 
sector plástico está completamente concientizado a la relevancia de KPI´S para la 
gestión de sus procesos, ya que un factor fundamental para medir rendimientos y 
evaluar las mejoras implementadas continuamente para generar mayor valor para el 
cliente. Entre los s indicadores más empleados por las medianas empresas están: el 
Porcentaje de entregas a tiempo que es el KPI utilizado por las empresas en un 100%. 
Debido a que los especialistas de las empresas consideran a esta variable como la 
más significativa e influye en la decisión final de compra del cliente; el Nivel de 
Cumplimiento de entregas a clientes y los costos logísticos con un 78%. En los datos 
recopilados se pudo concluir que ambos son fundamentales para garantizar la 
rentabilidad de la empresa y hacer más competitivo el producto que se ofrece. 
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Al evaluar los primeros ítems que podrían afectar al modelo de impacto, y cruzarlos 
entre sí, pudimos obtener puntajes que al promediarlos podríamos notar la clase de 
interacción que había entre ellos. En un primer momento, se identificó que solo dos 
de los factores que podrían afectar al modelo tenían alto impacto y alta dependencia 
y la gran mayoría no presentaba ni alto impacto ni dependencia. Por ende, se siguió 
analizando el modelo y evaluando las posibles variables que surgirían, después de 
una investigación se encontraron nuevos factores y áreas que se verían afectadas y se 
generó una nueva evaluación. Por tanto, se concluye que nuestro modelo de impacto, 
no solo ayuda a identificar variables sino también detectar que no se están evaluando 
las correctas para que el modelo siga en constante mejora. Por otro lado, durante la 
implementación del modelo surgirán nuevas variables y podrá evaluarse como estas 
impactarán al modelo logístico. 
Dentro de la primera evaluación de impacto que se realizó para el modelo logístico, 
se pudieron obtener dos variables dentro del área de “Variables Activas”, esto 
significa que dichas variables representan un alto impacto dentro del modelo pero 
representan poca dependencia o no son tan afectadas por las demás variables 
evaluadas; es decir, tanto la trazabilidad del producto dentro de la cadena de 
suministros como la evolución en los métodos de trabajo son decisivas para obtener 
mejores resultados. Por tanto, se deseamos mejorar el modelo o repotenciarlo, 
debemos otorgar la mayor cantidad de capital humano o recursos en estas variables, 
ya que podrán ayudar a la evolución de las demás variables entrelazadas. 
Por otro lado, dentro de la evaluación de la matriz de impacto que se realizó para el 
modelo logístico, se obtuvieron obtener tres variables dentro del área de “Variables 
Reactivas”, esto significa que dichas variables representan poco impacto dentro del 
modelo pero que son muy dependientes del comportamiento de las demás variables 
que se evalúen; es decir, tanto reducción de los costos dentro de la cadena de 
suministros, maximización del uso de recursos como aumento de la eficiencia de las 
operaciones se ven afectadas por el nivel de interés que se le den a las otras variables. 
Por tanto, para evaluar el impacto negativo o positivo de algún cambio o reforma que 
se realice dentro de las empresas, estas variables necesitarán ser muy bien evaluadas 
para minimizar los riesgos de que dichas medidas afecten más de lo que favorezcan 
al modelo. 
Por último, dentro de la evaluación de la matriz de impacto que se realizó para el 
modelo logístico, se obtuvieron dos áreas más, “Variables Críticas” y las “Variables 
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Inertes”. Las variables críticas presentan alto impacto y alta dependencias; es decir 
que, si buscamos mejorar el modelo, debemos otorgar mayores recursos a estas 
variables, ya que ayudarán a las demás variables a evolucionar; sin embargo, si se 
modifican otras variables, estás también deberán ser evaluadas, ya que se podría tener 
conciencia o mitigar los riesgos en caso de que estas variables se vean afectadas 
negativamente. 
 
1.2.2  ANTECEDENTES INTERNACIONALES 
 
DIAZ C. (2017) realizo el estudio de investigación titulado:  
“Propuesta de mejora a la gestión de abastecimiento para la empresa ancora 
CHILE S.A.”, investigación desarrollada en la Universidad Austral de Chile- 
MONTT, se concluye: Se constata la efectividad de dos variables en la aplicación de 
la categorización ABC: criticidad del insumo en el proceso productivo y volumen de 
ventas, por lo general únicamente la variable volumen de ventas es utilizada a fin de 
ordenar los pedidos principales en una averiguación de gestión de registros, pero en 
el presente caso del estado inicial del elemento interviene en dicho ordenamiento. 
Siendo así los materiales debieron ser seleccionados teniendo en consideración su 
criticidad, esto quiere decir, cuando el producto falta, interrumpe el proceso 
productivo entregado, generando insatisfacción, en el estudio no solo se utilizaron 
productos de tipo A, así mismo productos B y C, resultando de ello 119 productos 
críticos. 
En cuanto al objetivo de los problemas del inventario podemos considerar el 
minimizar los costos esperado y totales del sistema sometidos a la limitación de 
satisfacer la demanda. Se evidencio en el estudio que el costo de ordenar influye más 
en los costos totales. Lo cual dependerá de diversos factores, pero el tiempo 
transcurrido en la preparación de la mencionada orden crea mayor impacto, debido a 
que numerosas personas intervienen en el proceso, por ello las horas hombre que se 
utilizan incrementan los costos. Por otro lado, los excesos de las órdenes de compra 
efectuadas en las empresas crean ineficiencia en el procedimiento mencionado. La 
empresa en estudio sus costos de ordenar recaen en $2.114.923 al año, lográndose 
reducir a $264.506. 
El dominio e influencia en cuanto al criterio calidad y costo, determinan a los 
proveedores mejor o sobresalientes evaluados partiendo del método multicriterio 
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Fuzzy AHP. Esto es gracias a que los descuentos por cantidad de productos 
benefician de forma muy significativa los costos totales, mejorando el método de 
elección de abastecedores, como también mejoran su gestión y el método de 
aprovisionamiento de la organización. En cuanto a los proveedores eficientes por 
cada familia fueron: Microtec, EECOL, Rodastock, Milan Fabjanovic y Otero. 
Produjo un gran impacto la utilización de métodos y herramientas encaminadas en la 
mejorar de la gestión de los proveedores demostrándose en los costos logrados en el 
Procedimiento de Mejora, logrando mayor disminución de costos. Presentando 3 
propuestas para la mejora, la primera sobre la gestión del inventario, reduciendo 
costos totales en 3,9%, lo que representa $1.717.725, la segunda la gestión de 
inventarios, añadiendo a los proveedores disminuyendo el 19,98% lo que representa 
$7.084.072, la tercera partiendo del mejoramiento de la gestión de inventarios, los 
proveedores y los procesos se pueden disminuir significativamente los costos 
anuales, consiguiendo así reducir a $8.909.645, lo que representa un 20,22% en la 
situación actual. 
 
ARROYO, R. (2016) realizo el estudio de investigación titulado: “Problemas en la 
gestión de la cadena de suministro en las pymes de la construcción”: Investigación 
desarrollada en la escuela técnica superior de ingeniería D´EFICACIO de valencia 
llego a la siguiente conclusión: 
Al existir diversos tipos de investigación, sobre los distintos requerimientos de los 
usuarios, inmediato a los vínculos alternos, la variedad e indecisión de la solicitud, 
ocasiona que mantener puntos de vista Lean no es lo más adecuado y correcto en la 
cadena de suministro. Para Agile se puede conseguir ventajas competitivas 
atendiendo los deseos de un extremo significativo de la demanda, por ello Agile tiene 
como base brindar productividad en las elevadas categorías de servicio, mediante la 
personalización y flexibilidad, teniendo consigo el logro de costes aceptables o 
admisibles como objetivo secundario. 
Concluyendo sobre las dos filosofías de Lean y Agile, estas son adaptables en 
cadenas de suministro las mismas que brindan diversos hoyos en el rubro de la 
edificación. 
En cuanto a la logística de edificaciones, esta tiene una gran relevancia que no 
siempre es reconocida. En cuanto a la entrega de materiales en obras, estas están 
sujetas a una continua edificación de forma que se disminuya al límite menor la 
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manipulación, movimiento de los materiales. Asimismo, cuando se inician las obras, 
el nivel de asertividad de planes, así como los contratos no son los adecuado o 
convenientes para que con antelación se requiera los suministros, hecho que 
entorpece las compras. La temprana colaboración de la etapa de diseño, con más 
compromiso en cuanto a la circulación de datos referentes a los elementos obtendrá 
que la edificación tenga alta rentabilidad en la logística. 
El Just in Time aplicado en la edificación esta no es fácil ni simple como se realiza 
en otras instituciones, ya que existen dudas que es lo particular o característico en la 
edificación, existiendo cambios. Para su uso se requiere de “buffers” que en parte 
producen baja eficiencia 
Se tiene que optimizar las relaciones, con la finalidad de cambiar de enfoques de 
competición a los de colaboración o cooperación, fue unos de los objetivos seguidos 
a fin de optimar la gestión de cadena de suministro. Sobre este tema en particular se 
han difundido diversas investigaciones respecto a Partnering, Alliancing o la Gestión 
de la cadena de suministro (SCM). Concluimos que no existe algo que garantice 
éxito, pero filosofías tienen que adaptarse a la situación en particular. 
Podemos indicar que todos los métodos en cuanto a optimizar o mejorar las 
relaciones colisionan con la dificultad del reducido tiempo, así como los escases de 
prolongar la salida de funciones las que se producen en la edificación, estos métodos 
pareciera que únicamente están al alcance de limitados actores, teniendo recursos 
suficientes, de este modo se podía realizar métodos de colaboración una debida 
eficacia. Está claro que en su mayoría de este sector lo conforman pymes, lo que 
dificultara a la colaboración toda vez que necesitan recursos necesarios a fin de 
solventar sistemas de apoyo a la colaboración. 
El uso y la implantación de los mencionados métodos para la mejora de las relaciones 
no ha sido desarrollado de manera permanente desde su creación, por ello ha 
soportado variaciones. Partnering fue impulsado significativamente en Gran Bretaña 
desde la publicación del informe Egan (1998), sin embargo, las diversas crisis en la 
construcción en los últimos tiempos trajeron consigo el decaimiento de su uso. 
Alliancing fue usado en Australia, pese a ello su utilización no ha sido publicado. 
Integrated Project Delivery surgió en los EE. UU (2006), hasta ahora no se conoce 
su nivel de efectividad. 
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La Gestión de la cadena de suministro (SCM) tiene como raíz la correlación de 
trabajo a extenso plazo, que tiene como fundamentación la unificación de los 
procesos como la esencia del comercio que integran la cadena de suministro. 
La ingeniería y reingeniería de los procedimientos son utilizados en los métodos o 
filosofías, por ejemplo, IPD o Lean. Pese a la utilización de las mencionadas 2 
técnicas, no adoptando ninguna filosofía, esta no se debe descartar a fin de la mejora 
y optimización de la cadena de suministro. 
 
ITZEL, T. (2016) realizó el estudio de investigación titulado “INFLUENCIA DE 
LA LOGÍSTICA DE DISTRIBUCIÓN DENTRO DE LA CADENA DE 
SUMINISTRO EN LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA INDUSTRIA 
FARMACEUTICA. CASO DE ESTUDIO” realizado en la Universidad Autónoma 
de Tamaulipas llegando a la conclusión: 
Se determinó que los clientes poseen una óptima experiencia y percepción sobre las 
servidumbres de la organización; sosteniendo excelentes ventajas logrando que se 
fortalezcan los competidores restantes, siendo esta su experiencia en el mercado, los 
dinámicos negociaciones y convenio con la industria, capacidad de suministros, gran 
infraestructura, financiera y económica. Esto genera que los clientes tengan una 
óptima percepción de la imagen de la organización, seguridad y confianza. La 
compañía tiene que tener en cuenta estas ventajas a fin de optimizar las deficiencias 
que posee y de esta forma cumplir con sus propósitos y metas, la empresa en estudio 
no ha logrado llegar a sus objetivos de rentabilidad y ventas, pese a ello tienen que 
realizar medidas correctivas, así como mejorar continuamente sus técnicas, 
principalmente en toda su logística de distribución; se hallaron ineficiencias que 
deben de ser mejoradas y corregidas en el servicio de mostrador, el cual tiene una 
gran relevancia, toda vez que si los clientes no observan un adecuada atención y 
servicio en el instante de la adquisición o compra no regresaran al establecimiento. 
Podemos concluir que fue factible establecer la importancia de la logística de 
repartición en la cadena de suministro, en cuanto a la calidad del servicio, es 
sumamente relevante e importancia, contando con una óptima logística de 
repartimiento. 
 
CANO, P. (2015) realizó el estudio de investigación titulado: “Modelo de gestión 
logística para pequeñas y medianas empresas” en México realizado en la 
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Universidad Politécnica de Tlaxcala México, es un artículo científico indexado a una 
revista científica, llegando a la siguiente conclusión: 
La investigación se basó en un tipo de gestión logística en Pyme, verificándose las 
variables de control en cada proceso logístico fueron los correctos. Con la finalidad 
de la simplicidad de estas, es posible que esta empresa lo realicen, a fin de mejorar y 
optimizar el desempeño logístico de la cadena de suministro. Es vital que en cada 
una de las áreas se aprovechen las diversas experiencias, conocimientos técnicos, 
información de los clientes externos e internos, con la finalidad de desarrollar, 
diseñar y diferenciar novísimos productos globalizados en los mercados actuales. En 
cuanto a la Pyme estos pueden constituirse en parte de la red de proveedores y 
clientes relacionados a grandes empresas, siempre en cuanto comprendan la nueva 
dinámica en el funcionamiento del trabajo esquemático de “cadena global de 
insumos” y también el esquema “paquete completo” en algunos de los bienes. 
Al tener en cuenta este modelo permite los gestores de medianas y pequeñas 
empresas mexicanas al mejor desempeño logístico de la cadena de suministro, 
también se optimiza la competitividad y con esta se puede enfrentar las adversidades 
y retos de un mercado nacional y fuera del país. 
Las empresas con un desempeño logístico bueno, obtienen ventajas competitivas que 
proporcionan un grado o nivel de servicio superior a los clientes, pese que es 
sumamente provocador integrar las combinaciones de habilidades, recursos y 
sistemas requeridos, a fin de obtener una logística conveniente, cuando esto se 
alcanza, es difícil que los competidores o antagonistas duplicarán el mencionado 
desempeño que es integrado. 
Las limitaciones halladas en la investigación están relacionadas por la cultura 
empresarial de no prestar importancia al trabajo de las buenas prácticas, así como 
también la resistencia al cambio y por último la implementación de forma 
colaborativa en la reingeniería de los procesos logísticos. 
Para que se desarrollen posteriores investigaciones sobre el tema se sugiere algunas 
líneas de investigación: 
1. Realizar la implementación del modelo en Pyme de manufactura, a fin de 
analizar y evaluar su pertinencia o no. 
2. Valorar, así como evaluar a cada variable y actor que participan en los 
procesos internos, con la finalidad que se pueda aumentar la eficiencia productiva, 
en cuanto a la administración en cadena global de suministro. 
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3. Evaluar e implementar el mencionado modelo en los diversos sectores 
productivos. 
La globalización de cadena de suministro y la apertura de los mercados requieren 
cambios estructurales, teniendo la logística un relevante papel protagónico. En la 
actualidad lo clientes califican el valor agregado del producto, su calidad y la 
disponibilidad en tiempo, es allí que es necesario realizar los procesos. Múltiples 
estudiosos tienen diversos tipos de gestión logística a fin de incrementar la 
competencia en el mercado, muchos de estos son muy ambiciosos en cuanto a las 
medianas y pequeñas empresas conocidas como Pyme, por su carencia de 
conocimientos técnicos y una mala estructura formal, algunos mencionan referencias 
indirectas en las salidas de informes interiores, lo cual acarrea una descomposición 
del método por la debilidad de relación entre las zonas. Las Pyme en la ciudad de 
México son el 4.2% de las empresas, generando el 31.5% de los empleos, aportando 
el 37% del Producto Interno Bruto, es allí que tienen suma importancia fortalecer la 
competitividad en el mercado. La presente investigación estas diseñada para un tipo 
ideal conceptual de gestión logística para las Pyme, la cual dará un resultado 
completo mediante la verificación de las variantes inmersas en “procesos logísticos”, 
con la finalidad de comprobar las variables de cada dimensión plenamente 
identificada, debiéndose utilizar el análisis factorial. 
 
ARCE, S. (2015) realizó el estudio de investigación titulado “Identificación de los 
principales problemas en la logística de abastecimiento de las empresas 
constructoras bogotanas y propuesta de mejoras” realizada en la Pontificia 
Universidad Javeriana en la facultad de ciencias económicas y administrativas 
carrera de administración de empresas de Bogotá, llegando a la siguiente conclusión: 
La clave del éxito a fin de conseguir resultados en las empresas que efectúan la 
integración de su cadena de suministros es la administración efectiva y eficiente del 
flujo de productos, información y dinero. 
El proceso logístico de gestión logística de abastecimiento es vital en la cadena de 
suministros de la empresa, teniendo en cuenta el Modelo SCOR, que se inmiscuye 
en procesos y aspectos críticos, siendo estos la compra de los materiales y la 
infraestructura de actividad. Temas muy sensibles del mismo modo como la 
certificación de calidad del proveedor y sus contratos con aquel, atravesando por la 
recepción e inspección hasta llegar al almacenamiento del material. 
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En Colombia el sector de construcción es una actividad dinámica, la cual contribuye 
relevantemente al PIB del país. Podemos indicar que es un motor fundamental que 
estimula el desarrollo y la economía colombiana, el cual crea numerosos puestos de 
trabajo, cumpliendo con la obligación constitucional y social de brindar hogares 
dignos. 
Pese a ello el sector construcción muestra un significativo atraso frente a otros países, 
con su problemática de eficiencia las misma que directamente se ven afectadas en la 
productividad de las empresas de este rubro. La gestión logística en abastecimiento 
de material, es la principal dificultad en estas empresas constructoras, según muchos 
especialistas la gestión de abastecimiento de materiales es considerada como 
primordial a fin de realizar obras, así como la correcto manejo y gestión que es muy 
significativo en la productividad. 
Producto de la presente investigación se hallaron la principal problemática en cuanto 
a la logística de abastecimiento de estas empresas constructoras, siendo estas el 
manejo y el control de los diversos inventarios, indebido almacenamiento, falta de 
sistemas de información. Resultando que las constructoras presentan obstáculo y 
dificultad en el desarrollo de las obras, al no haber el material requerido, así como 
los daño, pérdida y robo de los diversos materiales de construcción, lo cual ocasiona 
residuos, incumplimiento de plazos, sobre costos y pérdida de productividad. 
Sumando a ello las constructoras debe batallar con el elevado poder de negociación 
de diversas empresas proveedoras de materiales estratégicos, por ello están atadas a 
plazos determinados. 
Analizado diversos casos se puede afirmar que existen relaciones entre las variables 
planteadas. Como ejemplo, tener un sistema de información integrales ayuda a 
disminuir obstáculos en el trabajo por el déficit de material solicitado en la obra. 
Asimismo, otro factor es la disminución o reducción de la periodicidad de dificultad 
para realizar los trabajos por no contar con un debido control de inventarios de los 
materiales. Por último, se debe de contar con una distribución y planificación de 
materiales en bodega, calculando el área del almacenamiento, manipulación, acceso 
y diversas áreas relacionadas a los materiales, siendo este conjunto de factores 
fundamentales que aportan que las constructoras reduzcan sus daños y pérdidas del 
material por causa del mal apilamiento, considerando la situación adversa al clima, 
infraestructuras defectuosas y el robo en los almacenes. 
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1.3  Teorías Relacionadas al Tema 
1.3.1 Logistica 
Logística palabra que a menudo no es simple definir, esto se da a causa que este se 
encuentra ligado en distintos aspectos que son: comunicación, tecnología, transporte, 
etc.; adquiriendo cada uno de estos un sentido de manera significativa, diversa y 
especial con respecto a la logística. Si queremos comprender su esencia podemos 
decir que la logística está conformada por un grupo de métodos que son recursos que 
precisamos para poder lograr y establecer la organización de diversas empresa- 
compañías, asimismo está incluido los servicios particulares. Que nombramos 
previamente, en el medio comercial, encontrado distintas definiciones de dicha 
palabra, puesto que la logística esta evolucionando de tal manera que ahora se 
encuentra en las industrias como militar o técnica, asimismo dentro del arte, tanto 
como parte de la energía e información. En nuestro lugar debemos hacer un hincapié 
a lo denominado como logística empresarial estando está relacionada en la gestión y 
planificación de diversas actividades las cuales son la las compras, producción, el 
almacenaje, transporte, distribución y mantenimiento. La logística utilizada para las 
empresas se halla propia respecto a movimientos del almacenamiento estos nos 
brindan apoyo en el control del flujo de productos y uso de la materia prima en su 
método de elaboración; teniendo como principal objetivo la logística el dar el nivel 
apropiado de servicio al consumidor con un costo considerablemente razonable. 
Ciertos estudiosos especialistas en esta materia dan un resumen definiendo que la 
logística debe lograr su fin al ubicar en el lugar y momento correcto con un mínimo 
costo cierta cantidad de bienes comerciales, dándose en el momento de la demanda. 
Entre este término se da otro que es muy utilizado y se denomina “cadena logística”, 
la que también determina cómo y cuándo debemos utilizar ciertos recursos en cada 
lugar necesario; dicha cadena nos da dos etapas básicas: estando la primera encargada 
de hacer optimo el flujo del material mediante la red de transporte y lugares de 
almacenamiento. 
1.3.2 Importancia de la logística 
El alcance de su importancia se da por el mismo requerimiento de optimizar en el 
servicio al usuario-cliente, al mejorar la etapa de transporte y mercadeo al bajo costo 
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viable, ciertas actividades que quizá se derivan de la gerencia en toda empresa las 
nombraremos a continuación: 
• Crecimiento en las “líneas de producción”. 
•La eficiencia en producción, lograr parámetros altos. 
•La cadena de distribución debe tener bajo el inventario cada día. 
•Progreso en los sistemas de información. 
Estos cambios de mejoramiento en la organización nos favorecerán dándonos 
beneficios los cuales mencionamos a continuación. 
•Aumentar la capacidad de ser competitivo y mejoras en la rentabilidad de las 
empresas así lograr el desafío de la globalización. 
•Mejorar la administración y la gestión logística tanto comercial a nivel nacional 
como en el nivel internacional. 
•Coordinación óptima de cada uno de los elementos que intervienen en la disposición 
de compra: confiabilidad, precios, calidad, empaque, protección, distribución, 
servicio. 
•ejecución de la visión Gerencial así cambiamos a la logística en modelo, marco, en 
componente de planificación de actividades tanto internas y externas en la empresa. 
•Se define tradicionalmente la logística sosteniendo y afirmando que el producto 
alcanza su valor al momento que al cliente le ha llegado en tiempo y de forma 
adecuada, con un costo bajo admisible. 
1.3.3 Funciones de la logística empresarial 
La logística empresarial abarca toda una base de elementos y procesos que, al no ser 
gestionados de un modo adecuado, probablemente la empresa terminaría quebrando. 
Al ser eficientes en planificación y organización logística empresarial nos permitirá 
que las empresas logren optimizar los procesos y disminuir costos. 
En medio de funciones y actividades que conforma la logística empresarial, logramos 
enfatizar los siguientes: 
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Servicio al cliente. Por la logística en el área de ventas se logra gestionar los 
productos y servicios respecto a las necesidades de los clientes. Asimismo, los lapsos 
de respuestas se acortarán y será de mayor calidad. Una excelente organización 
admite acelerar todo proceso. 
Delinear y planear el recorrido de transporte mejor manera y sean adecuadas y 
óptimas, asimismo para el medio y modo que tiene que ser empleada para la 
distribución de los productos hacia los clientes-usuarios. 
Gestión de inventarios. Almacenamiento de la materia prima, así también de los 
productos intermedios y productos acabados. El almacenamiento de materiales de ser 
echa en función de los métodos de venta de la empresa, de los productos con una 
mayor demanda por los clientes, o los que son perecederos. El método de 
almacenamiento sobre una empresa y otra puede distar considerablemente. Hay 
varios componentes que debemos tener en cuenta: tipo de producto, dimensión, lugar 
y espacio de almacenamiento, etc. Conllevamos un exhaustivo manejo del stock.  
Procesamiento de pedidos. La mejor gestión y planificación del stock, admite el 
proceso de los pedidos con rapidez, cubriendo la demanda hacia el cliente de manera 
eficaz. 
Gestión de datos, observando y reconociendo más nuestro mismo producto y método 
de almacenamiento. Lograremos tener mucha información, concerniente a pedidos, 
horarios con más concentración de estos pedidos, descubrimiento de errores y 
repercusiones, etc. 
1.3.4 Características de la logística 
Aparte de lo que ya mencionamos, hay otros elementos que interceden o se 
relacionan con la logística, en específico al momento de su evolución, refiriéndonos 
a la eficacia dentro la actividad productiva, el incremento en los parámetros de 
producción, la cadena de distribución tiene que conservar menos inventario al 
transcurrir el tiempo, los métodos de investigación tienen que ser sumamente 
avanzados, etc. Si pasa esto será bastante probable que la logística sobrelleve muchos 
beneficios los cuales son: aumento en la competitividad y una alta rentabilidad hacia 
la entidad comercial, logrando optimizar la gerencia, así como la gestión logística en 
el ámbito nacional e internacional, teniendo una debida relación al momento de la 
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toma de decisiones muy significativas como es la compra, empaque, precio, 
distribución, etc. A la logística se debe de considerar como un servicio al cliente, 
pero desde una perspectiva técnica, teniendo entre sus cualidades “el grado de 
certeza”; la cual determina que no es más importante el transporte de la mercadería 
llegue con rapidez a su destino, sino lo más significativo será la “certeza”. También 
podemos mencionar que la confiabilidad es un aspecto significativo que tiene que 
tener en cuenta la logística, denominando a esto como “la cadena logística” formado 
por varios engranajes, pero si se añaden otros que no tienen relación alguna las 
responsabilidades se dividen, peor aún si estas se desconocen, trae como resultado 
que el cliente pierde confianza. En el proceso logístico la flexibilidad es vital, es por 
ello que el prestador debe ser capaz de adaptarse de forma debida a una alta demanda 
que se pudieran dar, de no suscitarse ello el cliente queda insatisfecho. Finalmente 
tendremos en cuenta aspectos cualitativos, nos referimos al servicio que preste la 
empresa, mas no nos referimos de la calidad de la mercadería, por ello dicho servicio 
debe ser homogéneo, siendo posible únicamente cuando se prestar la debida atención 
en el proceso productivo, iniciando desde el diseño del packaging terminando en el 
traslado o transporte de los bienes. 
1.3.5 Logística y distribución de productos 
En cuanto a la logística y distribución estos son conceptos que se relacionan entre sí, 
unidos estrechamente la pregunta sería entonces ¿Por qué decimos esto?, 
simplemente porque tener sistemas de logística eficaz logra que el mecanismo de 
distribución sea idóneo y perfecto. Estos dos aspectos como la logística y distribución 
son muy importantes en la mercadotecnia, tienen tres partes originales: precio, 
producto y promoción; en los 2 procesos conectados presentan variables como la 
persona, evidencia física y producción. Es por ello que la logística y distribución se 
compenetran a fin que el producto llegue de forma física al consumidor dentro del 
tiempo determinado. En cuanto a la distribución de las empresas es de primordial 
importancia ya que son responsables que la variable lugar y tiempo posean un único 
valor. Podemos dar un ejemplo practicó para conocer y entender la importancia de la 
logística y distribución de una bebida; la cual tiene un valor fijo por su imagen y su 
marca, al tener una correcta distribución en el “lugar” y “tiempo” tendrá un valor más 
alto, al poner a disposición la bebida del cliente en el momento y sitio requerido. 
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Al lograr que la logística y distribución sean eficientes, se obtendrá el éxito del 
mercado empresarial, debiendo seguir para ello pautas o puntos a fin de conseguir su 
cometido. Es por ello que debemos hacer la interrogante cual es la forma de 
comercializar el bien, ¿De un minorista?, ¿Qué medios de distribución utilizamos?, 
¿Cuántos intermediarios es necesario en el canal?, ¿Dónde tiene que estar disponible 
el producto?, ¿En cuanto a la distribución y logística tienen que se ser extensivas o 
exclusivas?, entre otras interrogantes, las mismas que deben ser resueltas, existen 
temas de mucha relevancia como: la distribución física, los inventarios, los costos, la 
publicidad, etc. Se debe de tener en consideración que, en los canales de distribución, 
los primeros ítems deben ser establecidos por la logística y la distribución, toda vez 
que esto tienen separación geográfica entre los que venden y los que compran, 
limitando la ubicación de la fábrica siendo indispensable la distribución bienes desde 
su fabricación hasta el lugar donde serán consumidos. Por último, podemos decir que 
la logística y distribución crean cuatro tipos de canales, con la finalidad de llevar a 
cabo la venta de los bienes, como primero de ellos está la venta directa, este es el más 
utilizado debido al avance de la tecnológicos que hacen indispensable y necesario el 
uso del Internet. También es factible comercializar el producto de forma directa, lo 
cual sin lugar a dudas es un intermediario del productor; posterior a ello tenemos al 
distribuidor y al minorista, donde el primero vende al segundo, siendo el minorista 
quien únicamente vende el bien o producto al consumidor final. 
1.3.6 Calidad de servicio 
Cuando nos referimos a la calidad de servicio, siempre nos imaginamos y lo 
relacionamos con el concepto CLIENTE. Es por ello que hablar de clientes es buscar 
calidad, buscando diversos productos para satisfacer nuestras necesidades, a un 
precio módico o bajo, tecnológico, durable, con variedad, etc. Asimismo, buscamos 
servicios que también satisfagan nuestras necesidades, con una buena atención, con 
información, amabilidad, entre otras.  
Cada vez los clientes son más complejos quienes tienen diversos requerimientos los 
cuales varían en el tiempo, es con este tema que las diversas empresas tienen de lidiar 
día a día, con gran cantidad de información de sus preferencias, siendo muy exigentes 
con lo que desean comprar, hoy en día el consumidor está interesado dramáticamente 
en el valor que obtendrá del producto o servicio que quiere. Motivo por el cual en la 
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actualidad existen diversas organizaciones como empresas públicas y privadas, que 
buscan añadir diversas metodologías con las que se puedan medir los niveles de 
satisfacción en los clientes, asegurándose de esta forma a seguir siendo parte de sus 
preferencias y que los mismos clientes recomienden los servicios o productos a otros 
potenciales clientes. 
Para asegurar la permanencia de las diversas empresas en el mercado se tiene que 
tener en consideración como un aspecto fundamental la CALIDAD DEL SERVICIO, 
pero en la actualidad existe un numeroso grupo de clientes no conformes 
especialmente en los servicios de entrega. 
Asimismo, en la actualidad hay numerosas formas de buscar la calidad del servicio, 
simplemente realizando interrogantes internas como ¿Qué confiables le parecemos 
al cliente? ¿Tenemos rapidez en la entrega del producto, en el tiempo que el cliente 
lo requiere? ¿Conocemos realmente a nuestros clientes?, pero lo primordial es 
dominar medir el nivel de satisfacción del cliente, con esto es posible tener datos 
relevantes para que las empresas puedan tomar decisiones en mejorar la calidad de 
servicio, siendo este un elemento valioso que servirá como ventaja frente a los 
competidores. Hoy en día existen numerosas empresas de servicio que tienen 
departamentos de atención al cliente, pero únicamente estos departamentos 
estandarizan a sus clientes, creando únicamente procedimientos inflexibles, que lejos 
de buscar una debida y buena acogida, contrariamente logran que sus clientes se 
sientan menos escuchados. 
1.3.7 Influencia de la logística en la calidad del servicio 
Para logar el éxito en una organización, se debe llevar a cabo la satisfacción del 
cliente, reducción de costos, obedece a un procedimiento logístico debidamente 
integrado, que se tramita y manejable, vigilado en un periodo concreto, con 
información eficiente. 
En cuanto al nivel de servicio al usuario se encuentra vinculado con la efectividad y 
la gestión logística en los diversos miembros del canal como son salidas de 
materiales, de información, de elementos, entre otros. Teniendo como lógica a mayor 
efectividad un mayor valor añadido que se incorpora al servicio entregado al cliente. 
Para el servicio al cliente se deben realizar múltiples actividades que se realizan 
antes, durante y después de la venta, desde el aspecto de la logística se debe 
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proporcionar y asegurar con eficiencia los siguientes elementos como son la gestión 
de pedidos, disponibilidad de existencias, precisión en la información, transporte, 
entregas, envíos entre otros. Por ello es indispensable tener mucha coordinación y 
flexibilidad en los elementos que forman parte de la logística operativa en la empresa 
y que participan en el canal. 
Es importe también indicar que en determinadas oportunidades la calidad del 
producto o el costo de este es de fácil imitación o accesible, no siempre esta 
percepción lo tiene el cliente quien recibió el servicio. Los elementos que diferencian 
y las ventajas competitivas de la compañía es el trato al cliente, en la preventa, venta, 
entrega y postventa. 
Al proporcionar debido servicio al cliente, el proceso logístico ayuda a que este sea 
una pieza que hace la diferencia con la competencia. 
Al ampliar nuestra perspectiva, al tener un correcto nivel de servicio al cliente aporta 
significativamente a los principales objetivos del comercio actuales cumpliendo con 
todos los pasos o eslabones del canal de distribución siendo estos el mantenimiento 
y desarrollo de la fidelidad, así como la satisfacción del cliente. 
Hablar de fidelización del cliente admite toda empresa a retener al cliente, 
asegurando de este modo la rentabilidad “inversión inicial”, crecimiento de diversos 
elementos y la asistencia de servicio. Por ello el servicio al usuario tiene que ser 
considerada como una actividad estratégica básica de cualquier empresa. 
Crear un sistema de previsiones de las demandas, con el cual se pueda planear la 
producción y stocks con anticipación que facilite a no generar ningún tipo de rupturas 
o excesos en el stock. 
Mejorar el diseño de almacenaje en cualquier punto del canal, con la finalidad de 
optimizar su recorrido y el tiempo del servicio de las siguientes etapas. 
Concretar sistemas de preparación de pedidos que garanticen minimizar errores en 
los pedidos de los distribuidores, así como las tiendas del RF, picking por voz, entre 
otros. 
Elegir adecuadamente medios y proveedores de transporte. 
Crear diversos sistemas de control de la entrega realizada por el transportista, entre 
otros. 
El cliente sufre constantes cambios debe de mantenerse en cualquiera de los 
eslabones del canal, una filosofía para la mejora de forma continua, así ir adecuando 
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los procesos operativos para lograr cumplir con las expectativas del cliente, para 
lograr ello deberíamos: 
Identificar los procesos y subprocesos de la gestión logística. 
Analizar los procesos que sus objetivos se fundamente: 
- Conocer las debilidades o los problemas en los procesos respecto al impacto del 
servicio al cliente. 
- Crear indicadores de gestión de servicio para el cliente que permitan conocer y 
medir la eficiencia y eficacia de los procesos. 
- Facilitar información de la estructura organizativa que los soporta. 
- Buscar oportunidades para la mejora, así como elaborar un plan de acción. 
Acordar, aprobar y establecer diversas mejoras debidamente reconocidas. Como 
desafío principal en la mejora de procesos, será la aceptación y el establecimiento de 
novísimas medidas de actuación. 
 Examinar y ejecutar los procesos con la finalidad de realizar una mejora de manera 
continua. Esta mejora continua requiere la demanda continuada de vigilancia y 
dedicación. 
El proceso de mejora debe ser guiado siempre por un criterio del coste logístico, por 
ello se debe tener en consideración: 
El equilibrio es el coste del servicio entre disponibilidad del producto y coste dar el 
servicio. Lo primordial del coste de satisfacer un pedido está de acuerdo a la lealtad 
al producto de parte del cliente: 
Siendo la lealtad al producto muy importante entonces el pedido insatisfecho o 
disgustado resulta ser un coste bajo, toda vez que el consumidor esperará el 
reabastecimiento de un determinado producto. 
Si se tienen que la lealtad a un producto es muy débil, el coste será alto para la 
empresa, toda vez que el consumidor indagará por otro producto similar. 
Con garantizar la optimización de la ponderación entre el coste del inventario, de 
almacenaje, de fabricación, de manipulación y por último el coste de la pérdida de 
las ventas con el coste de transporte lograremos potenciar la importancia del 
consumidor final. 
1.3.8 Productividad 
Podemos definirla como la correspondencia entre salidas generadas en un proceso y 
las entradas solicitadas a fin de crear las mencionadas salidas. 
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Afirmando que será el uso eficiente de los diversos recursos a fin de logar la 
elaboración de un bien-servicio. 





Fuente: Perteneciente a la investigación, según contexto. 
 
La productividad tiene los siguientes tipos: 
Productividad Parcial: Relación entre las salidas creadas por una clase o tipo de 
recurso o entrada 
- . 





Fuente: Perteneciente a la investigación, según contexto. 
 
- Productividad Total: Es el conjunto de salidas en correspondencia a la totalidad 
de entradas. 






Fuente: Perteneciente a la investigación, según contexto. 
 
- Productividad total de factores: Conjunto de salidas en correspondencia a la suma 



















Fuente: Perteneciente a la investigación, según contexto. 
Si hablamos de incremento de la productividad, esto quiere decir acrecentar las 
salidas y reducir las entradas, lo que incrementara el indicador de productividad. 
Podemos afirmar que la productividad se reduce al existir ineficiencia y perdidas en 
el desarrollo del proceso, estas pérdidas muchas veces son creadas por:  
 
1. Sobre producción: producir más de lo que exige la demandar. 
2. Transportes: movimientos improductivos en los procesos. 
3. Retrabajo o reproceso: corrección de fallas o defectos. 
4. Sobre procesamiento: proceso que es mayor a lo requerido por el cliente. 
5. Movimientos: moverse dentro del proceso. 
6. Inventarios: unidades que esperan ser procesadas del sistema. 
7. Esperas: ocio o tiempos de esperas durante las operaciones dentro del proceso 
1.3.9 Eficacia 
Podemos decir que es la correspondencia entre la planeación y los resultados, se 
relacionada con el cumplimiento de calidad, tiempo y de condiciones de los pedidos 
de los clientes, pudiendo ser externos o internos. Por ello es que la eficacia es la 
correspondencia de cumplimiento entre planeación y resultado logrado los objetivos 
trazados. 
1.3.10 Eficiencia 
Valora el uso debido de los recursos a fin de lograr el resultado requerido, esto quiere 
decir utilizar pocos o mínimos recursos para el mismo objetivo, es por ello que la 
eficiencia se encuentra muy relacionada al campo de la productividad.  
 
PRODUCTIVIDAD 






1.3.11 Diferencia entre eficiencia y eficacia 
La eficacia se diferencia de la eficiencia, ya que la primera se refiere a la excelente 
utilización de recursos, la segunda se refiere a la capacidad que se tiene para alcanzar 
los objetivos, no importando el uso de los recursos. 
Esto quiere decir que la eficacia logra los resultados queridos de una manera 
satisfactoria, sin tener en cuenta los recursos utilizados, en cuanto a la eficiencia se 
logra la tarea con un mínimo número de recursos. 
 









Fuente: Perteneciente a la investigación, según contexto. 
1.4 Formulación del Problema 
1.4.1 Problema General 
¿De qué modo la gestión logística sostiene relación con la calidad del servicio para 
el proceso de abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020? 
1.4.2 Problemas Específicos 
¿De qué modo el almacenaje de pedidos sostiene relación con la confiabilidad del 
servicio para el proceso de abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020? 
¿De qué modo el transporte de pedidos sostiene relación con la capacidad de 
respuesta para el proceso de abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020? 
¿De qué modo la entrega de pedidos sostiene relación con la fidelización de los 
clientes para el proceso de abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020? 
 
No se logran los objetivos, pero 
no se malgastan recursos. 
Se logran los objetivos y se 
usa bien los recursos. 
No se logran los objetivos y se 
malgastan recursos. 
Se logran los objetivos, pero 






1.5 Justificación e Importancia Del Estudio 
1.5.1 Justificación 
Sampieri (2012). Da a conocer que el estudio de la investigación podría 
caracterizarse de forma teórica, práctica o metodológica. 
De esta misma forma Hernández, Fernández (2010). Sostiene qué se necesita 
fundamentar las causas que motiva el análisis, teniendo un propósito definido y 
establecido y esto justifique la realización de la misma, explicando pues es correcto 
realizar la indagación y cuáles son las ventajas que se derivan de ella. 
Para nuestro caso es importante establecer la justificación, ya que se determinó la 
interacción existente en medio de las  variables de análisis como son la logística y la 
calidad la excelencia del trabajo y sus respectivas dimensiones, para poder establecer 
si en realidad, la buena atención y la excelencia del trabajo otorgado a nuestros  
consumidores, genera la fidelización o satisfacción para nuestros servicios 
dependiendo de la buena gestión, planificación y organización de la distribución en 
la Organización Géminis en la localidad de Ica. 
 
1.5.1.1  Justificación práctica: A partir del punto de vista de esta explicación la ejecución 
de la presente indagación fue de suma importancia puesto que ayuda a la obtención 
de la calidad de servicio y a mejorar el servicio a los clientes teniendo en cuenta la 
eficiencia y eficacia del trabajo logístico en la empresa. 
1.5.1.2 Justificación metodológica: Desde la perspectiva de esta justificación se crearon y 
emplearon elementos que han permitido calcular la interacción con la logística y la 
excelencia de servicio, los cuales tienen la posibilidad de ser usados en indagaciones 
siguientes. El “método” que se emplea en esta averiguación es una vía metodológica 
de averiguar la interacción en medio de las variables, este modo de hacer la 
indagación compone la demostración metodológica. 
 
1.5.1.3 Justificación teórica: A partir de esta explicación la ejecución de la presente 
indagación permitió darles un mayor sustento teórico a las variables de análisis, 
puesto que admitió recoger información teórica de una serie de fuentes, asimismo las 
dimensiones se encuentran fundamentadas con sus respectivos autores. Y lo 
sustentado en la teoría humanística.   
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1.5.2 Importancia del Estudio 
El trabajo es importante porque dará a conocer cómo están los obreros con el aspecto 
de la excelencia de trabajo, eficiencia, eficacia en la organización y planificación de 
la logística y abastecimiento de la empresa. 
1.6 Hipótesis  
1.6.1 Hipótesis General 
La gestión logística sostiene relación directa con la calidad del servicio para el 
proceso de abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020. 
1.6.2 Hipótesis Específicas 
El almacenaje de pedidos sostiene relación directa con la confiabilidad del servicio 
para el proceso de abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020. 
El transporte de pedidos sostiene relación directa con la capacidad de respuesta para 
el proceso de abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020. 
La entrega de pedidos sostiene relación directa con la fidelización de los clientes para 
el proceso de abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020. 
1.7 Objetivo  
1.7.1 Objetivo General 
Decidir si la gestión logística sostiene relación directa con la calidad del servicio para 
el proceso de abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020. 
1.7.2 Objetivos Específicos 
Decidir si el almacenaje de pedidos sostiene relación directa con la confiabilidad del 
servicio para el proceso de abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020. 
Decidir si el transporte de pedidos sostiene relación directa con la capacidad de 
contestación para el proceso del abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020. 
Decidir si la entrega de pedidos sostiene relación directa con la fidelización de los 




























2.1 Tipo y Diseño de Investigación. 
2.1.1 Tipo de Investigación 
El estudio es de índole no experimental. Según Hernández, Fernández y Baptista 
(2007) son "estudios que se hacen sin el manejo intencionado de variables y en los 
cuales las anomalías dentro de su ambiente natural así luego analizarlos". Ósea, 
hablamos de estudios en donde no se hace altera de manera intencional las variables 
autónomas así notar su impacto entre diferentes variantes. Lo cual se hace en la 
averiguación no empírico es mirar fenómenos de la misma forma que se otorgan en 
su entorno natural, después poder analizarlos. 
2.1.2 Diseño de la Investigación 
Este diseño escogido para la ejecución de la actual investigación ha sido el diseño 
descriptivo correlacional. Según Hernández et al. (2006) manifiesta que el análisis es 
descriptivo porque habitualmente explica eventos y situaciones, o sea como son y 
cómo se comportan específicos fenómenos. La investigación es de nivel cualitativo, 
ya que mediante un público (muestra) se busca obtener la percepción acerca de las 
variables y sus dimensiones. Por otro lado, se considera correlacional porque busca 
valorar el nivel de agrupación entre dos o más “variables”, que se miden entre sí y, 
luego cuantifican y examinan la unión. El esquema correspondiente al actual diseño: 







Fuente: Perteneciente a la investigación. 
Dónde:  
M: Representa a la muestra de investigación. 
OX: Observación sobre la Gestión Logística 
OY: Observación sobre Calidad del servicio 
      r: Relación de las variables 
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2.2 Operacionalización de las Variables 


















Lamb, Hair y Mc 
Daniel (2014). El 




eficaz de las 
materias primas, de 
las existencias en el 
desarrollo y de los 
bienes terminados 
del punto de inicio 
al de consumo. Pág. 
79. 
Logística 
pura más allá 













de 18 ítems, 








a) Totalmente en 
desacuerdo 
b) En desacuerdo 
c) Indeciso 
d) De acuerdo 


















Berry et al (1993). 
La calidad de 
servicio es la 
amplitud de la 
discrepancia o 
diferencia que existe 
entre las 
expectativas o 
deseos de los 
clientes y sus 
percepciones en 





y empatía. Pág. 23. 
La calidad de 
servicio Se 
evaluará por 




de 18 ítems, 








a) Totalmente en 
desacuerdo 
b) En desacuerdo 
c) Indeciso 
d) De acuerdo 













Fuente: Perteneciente a la investigación. 
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Tabla 9: Matriz de Coherencia 
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL 
 
 
P.G. ¿De qué modo la Gestión 
Logística sostiene relación con 
la Calidad del Servicio para el 
Proceso de Abastecimiento en 






O.G. Decidir si la Gestión 
Logística sostiene relación con 
la calidad del servicio para el 
Proceso de Abastecimiento en 





H.A. La Gestión Logística 
sostiene relación directa con 
la calidad del servicio para el 
proceso de abastecimiento en 








P.E.1. ¿De qué modo 
Almacenaje de pedidos 
sostiene relación con la 
confiabilidad del servicio para 
el Proceso de Abastecimiento 
en la Empresa Géminis, Ica, 
2020? 
 
O.E.1. Decidir si el 
Almacenaje de pedidos 
sostiene relación con la 
confiabilidad del servicio para 
el Proceso de abastecimiento 
en la Empresa Géminis, Ica, 
2020 
H.E.1. El Almacenaje de 
pedidos sostiene relación 
directa con la confiabilidad del 
servicio para el Proceso de 
Abastecimiento en la Empresa 
Géminis, Ica, 2020. 
P.E.2. ¿De qué modo el 
Transporte de pedidos sostiene 
relación con la capacidad de 
respuesta para el Proceso de 
Abastecimiento en la Empresa 
Géminis, Ica, 2020? 
 
O.E.2. Decidir si el Transporte 
de pedidos sostiene relación 
con la capacidad de respuesta 
para el Proceso de 
Abastecimiento en la Empresa 
Géminis, Ica, 2020. 
 
H.E.2. El Transporte de 
pedidos sostiene relación 
directa en la capacidad de 
respuesta para el Proceso de 
Abastecimiento en la Empresa 
Géminis, Ica, 2020. 
P.E.3. ¿De qué modo la 
Entrega de pedidos sostiene 
relación con la fidelización de 
los clientes para el Proceso de 
Abastecimiento en la Empresa 
Géminis, Ica, 2020? 
O.E.3. Decidir si la Entrega de 
pedidos sostiene relación con 
la fidelización de los clientes 
para el Proceso de 
Abastecimiento en la Empresa 
Géminis, Ica, 2020. 
H.E.3. La Entrega de pedidos 
sostiene relación directa con la 
fidelización de los clientes 
para el Proceso de 
Abastecimiento en la Empresa 
Géminis, Ica, 2020. 
 
Fuente: Perteneciente a la investigación. 
Mediante el recuadro establecido podemos determinar la coherencia entre dichos problemas, 
objetivos e hipótesis generales, como estructura y planteamiento.  A su vez el planteamiento 




Variable independiente: La Gestión Logística 
Lamb, Hair y Mc Daniel (2014). El desarrollo de dirigir estratégicamente el flujo y 
almacenamiento eficaz de las materias primas, de las existencias en el desarrollo y 
de los bienes acabados del punto de inicio al de consumo. Pág. 79. 
Dimensiones de la variable:  
Dimensión 1: Almacenaje de pedidos 
Arana et. al. (2011). Modelo de SCOR. Una apropiada gestión de la secuencia de 
suministro logra ayudar a las compañía que la componen a optimizar la 
competitividad de esta, en expresiones de mayor eficacia al emplear los recursos que 
favorecen el logro del propósito de servicio hacia el cliente final, mayor exactitud en 
la planificación y monitoreo de la fluidez de materiales e información a partir el 
proveedor hasta llegar al usuario final, progresa en las relaciones con los afiliados de 
la cadena, reduce los calidades de inventarios y  la duración de la entrega, etc. 
Dimensión 2: Transporte de pedidos 
Ballou (2004). De igual forma en la cadena de suministro donde se puede originar un 
mayor costo que involucran la producción del bien en sí. Adentro de la secuencia de 
suministros “el transporte y el mantenimiento de los registros son las actividades 
logísticas que principalmente atraen costos. La práctica demuestra que estas 
representan 50 a 66% de los costos logísticos en total. El traslado le agrega un 
importe de lugar a los productos y servicios, entonces el sostenimiento de los 
inventarios les amplifica valor de tiempo”. Pág. 13. 
Dimensión 3: Entrega de pedidos. 
Ricardo Cayo (2017). El modelo de gestión del Supply Chain Management siendo la 
red de instalaciones y medios de organización que corresponde por cargo la 
preparación de materiales, la preparación de estos materiales en artículos intermedios 
y productos terminados, y la distribución de dichos productos finalizados hacia 





Variable Dependiente: Calidad del Servicio 
Berry et al (1993). La calidad en el servicio es la extensión de la discordancia o 
desigualdad que hay entre las perspectivas o ambiciones de los consumidores y su 
percepción con función a la confiabilidad, tangibilidad, seguridad, la empatía y la 
cualidad de respuesta. Pág. 23. 
Dimensiones de la variable:  
Dimensión 1: Confiabilidad del servicio 
Escobar et al (2003). En presencia del  medio actual, asignado por una desafío cada 
vez más minuciosa, donde los avances de un elemento de dirección demandan  de las 
organizaciones innovaciones continua que viabilicen complacer más que el resto las 
exigencias de un mercado globalizada, valorar y examinar la confianza que un 
servicio debe verse de modo que de táctica competitiva que colabora con más 
garantía a un logro sostenido de la excelencia organizacional, entendiéndose 
confiabilidad como “excelencia trascendiendo en el  tiempo”. Pág.5. 
Dimensión 2: Capacidad de respuesta 
Sean Meehan y Charlie Dawson en un artículo de Business Strategy Review (2002), 
decían que la competencia de Respuesta de una corporación debe ser ágil y precisa: 
 
1. Ágil: ya que los compradores están a la espera de una respuesta y es imprescindible 
respetar su tiempo. 
2. Precisa: ya que los compradores requieren lo que necesitan, lo han entregado con 
anterioridad y tenemos que brindarles lo que se merecen. 
 
Dimensión 3: Fidelización de los clientes 
Apaolaza, Forcada, y Hartmann (2002). La lealtad se da si hay 
una comunicación conveniente con el comportamiento del individuo hacia 
la organización y su procedimiento de compra de los productos y servicios esta. 
Establece la circunstancia requerida, así como para la compañía y el consumidor. 
El consumidor es fiel, «amigo de la empresa» y casi seguido, se comporta como 




2.3 Población, muestra y muestreo 
2.3.1 Población 
La población es un grupo de individuos que muestran características usuales, en los 
que queremos realizar un estudio específico. Se termina como la suma de todos 
los valores posibles (mediciones o conteos) de una característica exclusivo de 
un conjunto específico de individuos u objetos que se quiere preparar en 
un momento definido (Sanz, 2013). 
La población estuvo compuesta por 400 clientes. 
Tabla 10:  Población de estudio 
POBLACION 





Fuente: Base de datos de la empresa Géminis. 
 
2.3.2 Muestra 
La muestra da un conjunto de la localidad, se selecciona de tal modo, que 
sea característico de la localidad en estudio, teniéndose para el fin de analizar unos 
de los bienes de la localidad de la cual proviene (Sanz, 2013). 
La muestra quedó conformada por 197 clientes, es la disposición del conjunto de 
unidades de observación que se va a investigar. Lo habitual, el universo es 
la generalización de elementos o características que componen el perímetro de una 
formación o investigación. Es el todo (Sanz, 2013). Es decir que el universo serán 
todos los consumidores o beneficiarios de la Empresa “GEMINIS” de la ciudad de 
Ica, 2020. 










N = 400 
α = 0.05 




                                  p = 0.50 
                                  q = 0.50 
                                  ε = 0.05 
                                  n = 196 
        Aprox. = 196.21 









Fuente: Perteneciente a la investigación. 
 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1 Técnicas 
Técnica de recolección de datos 
La encuesta es una técnica de obtención de información de carácter sociológico, por 
el cual se logra establecer la decisión o valoración del individuo escogido en 
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Cuestionario para evaluar la Gestión Logística: Este instrumento fue organizado 
en función a sus dimensiones: D1: Almacenaje de pedidos, D2: Transporte de 
pedidos, D3: Entrega de pedidos. 
Este cuestionario estuvo conformado por 18 ítems con 5 valoraciones y 
ponderaciones de respuesta. 














Cuestionario para evaluar la calidad de servicio: Este instrumento fue 
estructurado en función a sus dimensiones: D1: Confiabilidad del servicio, 
D2: Capacidad de respuesta, D3: Fidelización de clientes. 
Este cuestionario estuvo conformado por 18 ítems con 5 valoraciones y 
ponderaciones de respuesta. 














Fuente: Perteneciente a la investigación. 
 
2.4.3 Validez 
Para la presente investigación las herramientas de medición se realizaron por el 
criterio de expertos, en la que tres profesionales especialistas en la materia fueron los 




Ing. MGRT. Montoya Cárdenas, Gustavo Adolfo. 
Ingeniero Industrial 
 Ing. Paz Campaña, Augusto. 
Ingeniero Industrial 
 Ing. Dávila Laguna, Ronald. 
            Ingeniero Industrial  
(VER ANEXO 1) 
2.4.4 Confiabilidad 
La confiabilidad se puede decir que la estabilidad o consistencia de los resultados 
logrados (Pick & López, 2000). Nos admite conocer que tan consistentes, exactos y 
estables son los resultados que damos al emplear un instrumento 
La confiabilidad del instrumento de medición se trata al nivel 
de precisión o exactitud de la medida, en el enfoque que si 
empleamos periódicamente la herramienta a la misma persona u objeto nos dará los 
mismos efectos.  
La confiabilidad de una herramienta de medición se trata al nivel 
de aplicación periódica a la misma persona u objeto nos dará los mismos efectos 
(Hernández- Sampieri et al., 2013; Kellstedt y Whitten, 2013; y Ward y Street, 2009). 
Por tal razón para establecer la confianza de la herramienta aplicar se va realizar la 
aplicación de los instrumentos a una muestra y se va elaborar un Excel para 
















                                            Donde: 
                                            k= El número de ítems 
                                            ∑s²= Sumatoria de varianzas de los ítems 
                                            sT²= Varianza de la suma de los ítems 
                                            α= Coeficiente de alfa de Cronbach 
Fuente: Datos de la investigación. 
Tabla 11: Valoración de los intervalos del α de Cron Bach para la confiabilidad de resultados 
 
Fuente: Datos de la investigación. 
 
Por lo tanto, el valor determinado α = 0.77 el instrumento es aceptable por tal razón 
confiable. 
2.5 Métodos de análisis de datos 
La encuesta brinda su pertinente tarjeta técnica y siendo validada por criterio de 
expertos y estadísticamente por: 
Ing. MGRT. Montoya Cárdenas, Gustavo Adolfo. 
Ingeniero Industrial 
 Ing. Paz Campaña, Augusto. 
Ingeniero Industrial 
 Ing. Dávila Laguna, Ronald. 




         El método es el cualitativo y se seguirá los siguientes pasos: 
1er paso: Elaboración de los instrumentos de recopilación de la información, 
cuestionarios para la recopilación de la información para cada una de las variables 
teniendo en cuenta sus respetivas dimensiones e ítems de estudio. 
       2do paso: Determinar y comprobar la confiabilidad de los instrumentos. 
3er paso: Determinar y comprobar la autentificación de las herramientas por juicio 
de expertos. 
4to paso: Realizar una prueba de hipótesis, para las variables y dimensiones 
respectivas 
5to paso: establecer los resultados y las conclusiones del estudio de acuerdo a los 
datos obtenidos. 
 
Tabla 12: Fichas Técnicas 
Ficha Técnica N° 1 
TITULO 
“La Gestión Logística en la Calidad del Servicio para el 
Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 
2020” 
NOMBRE DEL INSTRUMENTO Cuestionario sobre La Gestión Logística 
AUTORES 
CHANCO HUAMÁN, FIORELLA VANESSA 
SIHUES LUDEÑA, DIEGO RÉGULO 
DIRIGIDO 
Clientes y usuarios de la empresa GEMINIS de la ciudad de 
Ica, 2020 
PROCEDENCIA Universidad PRIVADA CESAR VALLEJO 
PROPOSITO 
Determinar el nivel de La Gestión Logística en la empresa 
GEMINIS de la ciudad de Ica. 
FORMA DE ADMINISTRACION Individual 
NUMERO DE ITEMS 18 ítems 
DIMENSIONES A EVALUAR 
Dimension 1: nivel de Almacenaje de pedidos (6 ítems) 
Dimension 2: nivel de Transporte de pedidos (6 ítems) 
Dimensión 3: nivel de Entrega de pedidos. (6 ítems) 
ESCALA DE VALORACION 
a) Totalmente en desacuerdo (1-5 puntos) 
b) En desacuerdo (1-5 puntos) 
c) Indeciso (1-5 puntos) 
d) De acuerdo (1-5 puntos) 
e) Totalmente de acuerdo (1-5 puntos) 
CATEGORIAS 
Deficiente [18-42>    Deficiente [6-14> 
Regular [42-66>        Regular [14-22> 




Ficha Técnica N° 2 
TITULO 
“La Gestión Logística en la Calidad del Servicio para el 
Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 
2020” 
NOMBRE DEL INSTRUMENTO Cuestionario sobre la Calidad de servicio 
AUTORES 
CHANCO HUAMÁN, FIORELLA VANESSA 
SIHUES LUDEÑA, DIEGO RÉGULO 
DIRIGIDO 
Clientes y usuarios de la empresa GEMINIS de la ciudad de 
Ica, 2020 
PROCEDENCIA Universidad PRIVADA CESAR VALLEJO 
PROPOSITO 
Determinar el nivel de la Calidad del Servicio en la empresa 
GEMINIS de la ciudad de Ica. 
FORMA DE ADMINISTRACION Individual 
NUMERO DE ITEMS 18 ítems 
DIMENSIONES A EVALUAR 
Dimension 1: nivel de Confiabilidad del servicio (6 ítems) 
Dimension 2: nivel de Capacidad de respuesta (6 ítems) 
Dimensión 3: nivel de Fidelización de los clientes (6 ítems) 
ESCALA DE VALORACION 
a) Totalmente en desacuerdo (1-5 puntos) 
b) En desacuerdo (1-5 puntos) 
c) Indeciso (1-5 puntos) 
d) De acuerdo (1-5 puntos) 
e) Totalmente de acuerdo (1-5 puntos) 
CATEGORIAS 
Deficiente [18-42>    Deficiente [6-14> 
Regular [42-66>        Regular [14-22> 
Bueno [66-90]           Bueno [22-30] 
 
Fuente: Perteneciente a la investigación. 
2.6 Aspectos éticos. 
En el actual estudio se ha tenido el cuidado de resguardar la identidad de las personas 
o clientes de estudio, así como a las empresas e instituciones que representan, 
no desarrollado a cuáles de ellos corresponden los resultados conseguidos ni las vistas 
fotográficas. 
2.7 Desarrollo de la propuesta 
2.7.4 Situación actual 
La Empresa GEMINIS a nombre del Señor Fernando Israel Chanco Escate 
identificado con Ruc. 10215331917, se encuentra ubicada en el Distrito, Provincia y 
Departamento de Ica y viene brindando sus servicios ya más de 20 años. 
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Esta empresa se dedica al rubro de Prestaciones de Servicios de Energía Eléctrica, 
realiza Proyectos y Obras de redes Eléctricas en Media Tensión 10-22.9 kV 
(Primaria) y Baja Tensión 380-230V (Secundaria), en Sistemas de Distribución y 
Utilización. 
Estamos dedicados al desarrollo de proyectos de ingeniería eléctrica. Nuestros 
servicios abarcan desde pequeñas obras de mejoramiento hasta grandes proyectos 
multidisciplinarios. Nuestra experiencia como empresa, nos permite contar con gran 
cantidad de especialistas, en constante capacitación en las nuevas técnicas y 
tecnologías. 
La empresa GEMINIS brinda los servicios de ventas de productos y servicios 
eléctricos, redes de baja y media tensión, sistemas de distribución, para empresas 
públicas y privadas. Una de las dificultades en el presente es la competencia, el 
tiempo de envío y entrega de los requerimientos de materiales para los proyectos de 
construcción, asimismo la calidad de los materiales, productos, el costo y el stock de 
almacén. Ya que los usuarios y los representantes de las empresas siempre están en 
la búsqueda del mejor servicio y calidad de productos eléctricos y accesorios 
teniendo en cuenta la vanguardia de la tecnología, que permitan satisfacer sus 
necesidades y requerimientos. 
 
COMPROMISO MEDIO AMBIENTAL 
Comprometidos con el medio ambiente, nuestros servicios son realizados con 
adecuado manejo de los desechos contaminantes. Buscamos priorizar el uso de 
productos amigables con el medio ambiente. 
OBRAS DE INGENIERIA 
Se realizan servicios de elaboración de proyectos eléctricos, construcción de redes 
de distribución y transmisión de 60kV, como redes aéreas y Subterráneas para 
servicio público o privado. Así como la instalación como equipos eléctricos e 






TRABAJOS CON TENSION 
Se realizan servicios de nuevas conexiones de suministros, mantenimiento 
preventivo y correctivo de equipos y redes MT (Media Tensión) y AT (Alta Tensión). 
Así como trabajos de lavado en caliente, cambio de elementos en media tensión y 
poda en línea energizada.  
SERVICIOS TECNICOS: PROYECTOS 
Se realizan servicios de diseños de levantamiento topográfico de líneas, elaboración 
de planos de planimetría y elaboración de planos eléctricos. Así como equipamiento 
de suministro y montaje de equipos de potencia de AT y MT. 
SERVICIO TECNICOS: MANTENIMIENTO 
Se realizan servicios de mantenimiento preventivo de instalaciones de sub 
transmisión, distribución e industriales. Servicios de mantenimiento de equipos en 
subestaciones de distribución. 
VISION Y MISION 
VISION  
"Ser una empresa de prestaciones de Servicios de Energía Eléctrica conocida en Perú 
por ofrecer servicios con alcances de calidad internacional" 
MISION 
“Complacer las necesidades de cada cliente nuestro, gracias a la innovación 
tecnológica, mejora constante y márgenes de seguridad, utilizando las asociaciones 
corporativas; impulsando la superación de nuestro equipo y colaboradores, formando 
valor hacia nuestros stakeholders, respetando al medio ambiente y apoyando al 
progreso sostenible nuestra comunidad y país.” 
NUESTROS VALORES  
Nuestros valores han de ser pilares y elementos que establecen nuestra empresa y 













Fuente: Empresa Géminis. 
Excelencia en el Servicio: nos comprometemos con cada cliente que tenemos tanto 
externos e internos en brindarle un mejor servicio incluyendo estándares de calidad, 
seguridad y fiabilidad, consiguiendo su satisfacción. 
Innovación: se le da atención a cada uno de nuestros clientes ofreciéndoles un 
servicio empleando la creatividad, progresos continuos, seguridad y calidad total en 
nuestros actividades y procesos. 
Integridad: Procedemos de acuerdo a los principios éticos, con un comportamiento 
honesto, veras y justo. Cumplimos una gestión con transparencia en cada decisión y 
proceso que realizamos. 
Compromiso: Buscamos alcanzar los objetivos de nuestra empresa es eficaz gracias 
a la colaboración en conjunto y comunicación constante para nuestros colaboradores, 
fomentando el mejor clima laboral. 
Integración: realizamos trabajo en equipo y formamos sinergias para así realizar 















































LOGISTICA VENTAS Y FINANZAS 
MARKETING COMPRAS CONTABILIDAD 
ALMACENAMIENTO COMERCIALIZACIÓN 


































3.1 Análisis Descriptivo  
A continuación, se presentan tablas estadísticas descriptivas y sus respectivas 
interpretaciones de acuerdo a los resultados obtenidos después de haber aplicado los 
instrumentos de recolección de datos de las variables de estudio. 
 
Tabla 13: Nivel de Gestión Logística 
Nivel Frecuencia Porcentaje 
Deficiente [18-42> 53 26,90 
Regular [42-66> 127 64,47 
Bueno [66-90] 17 8,63 
Total 197 100,0 
 
Figura 14: Nivel de Gestión Logística 
 
Fuente: Perteneciente a la investigación 
 
En la tabla 13, se observa que el 64,47% de los encuestados mencionaron que la 
gestión logística en la Empresa Géminis es regular, el 26,90% afirmaron que es 





Tabla 14: Nivel de almacenaje de pedidos 
 
Nivel  Frecuencia Porcentaje 
Deficiente [6-14> 37 18,78 
Regular [14-22> 132 67,01 
Bueno [22-30] 28 14,21 
Total 197 100,0 
 
 
Figura 15: Nivel de almacenaje de pedidos 
 
 
Fuente: Perteneciente a la investigación. 
 
En la tabla 14, se observa que el 67,01% de los encuestados mencionaron que el nivel 
de almacenaje de pedidos en la Empresa Géminis es regular; 18,78% manifiesta que 
se encuentra en un nivel deficiente y solo el 14,21% afirmaron que es bueno. 
 
Tabla 15: Nivel de transporte de pedidos 
 
Nivel Frecuencia Porcentaje 
Deficiente [6-14> 67 34,01 
Regular [14-22> 111 56,35 
Bueno [22-30] 19 9,64 






Figura 16: Nivel de transporte de pedidos 
 
 
Fuente: Perteneciente a la investigación. 
 
En la tabla 15, se observa que el 56,35% de los encuestados mencionaron que el nivel 
de transporte de pedidos en la Empresa Géminis es regular, el 34,01% afirmaron que 
es deficiente y solo el 9,64% señalaron que manejan un buen nivel de transporte de 
pedidos. 
 
Tabla 16: Nivel de entrega de pedidos 
 
Nivel Frecuencia Porcentaje 
Deficiente [6-14> 64 32,49 
Regular [14-22> 109 55,33 
Bueno [22-30] 24 12,18 











Figura 17: Nivel de entrega de pedidos 
 
 
Fuente: Perteneciente a la investigación. 
 
En la tabla 16, se observa que el 55,33% de los encuestados mencionaron que el nivel 
de entregas de pedidos en la Empresa Géminis es regular, el 32,49% afirmaron que 
es deficiente y solo el 12,18% señalaron que era bueno. 
 
Tabla 17: Nivel de la Calidad del Servicio 
 
Nivel Frecuencia Porcentaje 
Deficiente [18-42> 30 15,23 
Regular [42-66> 148 75,13 
Bueno [66-90] 19 9,64 

















Figura 18: Nivel de la Calidad del Servicio 
 
 
Fuente: Perteneciente a la investigación. 
 
En la tabla 17, se observa que el 75,13% de los encuestados mencionaron que la 
calidad del servicio en el proceso de abastecimiento en la Empresa Géminis es regular, 
el 15,23% afirmaron que es deficiente y solo el 9,64% señalaron que es bueno. 
 
Tabla 18: Nivel de confiabilidad del servicio 
 
Nivel Frecuencia Porcentaje 
Deficiente [6-14> 29 14,72 
Regular [14-22> 134 68,02 
Bueno [22-30] 34 17,26 



















Figura 19: Nivel de confiabilidad del servicio 
 
 
Fuente: Perteneciente a la investigación. 
En la tabla 18, se observa que el 68,02% de los encuestados mencionaron que la 
confiabilidad del servicio en el proceso de abastecimiento en la Empresa Géminis es 
regular, el 17,26% afirmaron que es bueno y solo el 14,72% señalaron que es 
deficiente. 
 
Tabla 19: Nivel de capacidad de respuesta 
 
Nivel Frecuencia Porcentaje 
Deficiente [6-14> 28 14,21 
Regular [14-22> 147 74,62 
Bueno [22-30] 22 11,17 
















Figura 20: Nivel de capacidad de respuesta 
 
 
Fuente: Perteneciente a la investigación. 
 
En la tabla 19, se observa que el 74,62% de los encuestados mencionaron que la 
capacidad de respuesta del servicio en el proceso de abastecimiento en la Empresa 
Géminis es regular, el 14,21% afirmaron que es deficiente y solo el 11,17% señalaron 
que es bueno. 
 
Tabla 20: Nivel de fidelización de los clientes 
 
Nivel Frecuencia Porcentaje 
Deficiente [6-14> 53 26,90 
Regular [14-22> 93 47,21 
Bueno [22-30] 51 25,89 












Figura 21: Nivel de fidelización de los clientes 
 
 
Fuente: Perteneciente a la investigación. 
En la tabla 20, se observa que el 47,21% de los encuestados mencionaron que la 
fidelización de los clientes del servicio en el proceso de abastecimiento en la Empresa 
Géminis es regular, el 26,90% afirmaron que es deficiente y solo el 25,69% señalaron 












3.2 Análisis Inferencial 
Para el análisis inferencial de los resultados se aplicó la prueba de normalidad de  
Kolmogorov-Smirnov. a los datos obtenidos en la investigación, con la finalidad de 
elegir la prueba estadística para la validez de las hipótesis.  















































































































































N 197 197 197 197 197 197 197 197 
Parámetros 
normalesa,b 
Media 17,3401 15,8020 16,4112 49,5533 17,4975 17,0254 17,2030 51,7259 
Desv. 
Desviación 




Absoluto ,220 ,138 ,155 ,125 ,153 ,167 ,111 ,114 
Positivo ,220 ,138 ,155 ,110 ,153 ,163 ,079 ,078 
Negativo -,148 -,096 -,106 -,125 -,150 -,167 -,111 -,114 
Estadístico de prueba ,220 ,138 ,155 ,125 ,153 ,167 ,111 ,114 
Sig. asintótica(bilateral) ,000c ,000c ,000c ,000c ,000c ,000c ,000c ,000c 
a. La distribución de prueba es normal. 
b. Se calcula a partir de datos. 
c. Corrección de significación de Lilliefors. 
 
Fuente: Perteneciente a la investigación. 
 
En la tabla 21, se presenta los resultados obtenidos de la prueba de kolmogorov-
smirnov aplicado a las variables de estudio (gestión logística y calidad del servicio). 
Se observa que, en los niveles de significancia bilateral obtenidos, difieren de la 
distribución normal α=0.05; por lo tanto, se utilizó la prueba no paramétrica Rho 
Spearman con el fin de determinar si las variables (gestión logística y calidad del 
servicio) se relacionan significativamente. 
3.3 Prueba de Hipótesis por Dimensiones 
Prueba de Hipótesis general 
H.G. La gestión logística sostiene relación directa con la calidad del servicio para el 
proceso de abastecimiento en la empresa Géminis. 
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Hipótesis estadísticas  
Ho: La gestión logística no sostiene relación directa con la calidad del servicio para 
el proceso de abastecimiento en la empresa Géminis. 
Ha: La gestión logística sostiene relación directa con la calidad del servicio para el 
proceso de abastecimiento en la empresa Géminis. 
 
Nivel de confianza: 95% (α= 0.05) 
Reglas de decisión: 
Si p < α; se rechaza la hipótesis nula. 
Si p > α; se acepta la hipótesis nula. 
Prueba estadística: Prueba de correlación de Spearman. 














Sig. (bilateral) . ,000 
N 197 197 





Sig. (bilateral) ,000 . 
N 197 197 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Fuente: Perteneciente a la investigación. 
 
Toma de decisión:  
Con un coeficiente de correlación Rho de Spearman entre las variables: gestión 
logística y calidad del servicio, equivalente a r=0,907; se evidencia la existencia de 
una correlación directa entre las variables de estudio, con un nivel de significancia 
de p=0,000 menor a 0,05; lo cual indica una correlación significativa entonces, se 
rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (Ha). 
Prueba de Hipótesis especifica 1 
H.E1. El Almacenaje de pedidos sostiene relación directa en la confiabilidad del 
servicio para el Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020. 
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Hipótesis estadísticas  
Ho: El Almacenaje de pedidos no sostiene relación directa en la confiabilidad del 
servicio para el Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020. 
Ha: El Almacenaje de pedidos sostiene relación directa en la confiabilidad del 
servicio para el Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020. 
 
Nivel de confianza: 95% (α= 0.05) 
Reglas de decisión: 
Si p < α; se rechaza la hipótesis nula. 
Si p > α; se acepta la hipótesis nula. 
Prueba estadística: Prueba de correlación de Spearman. 
















Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 197 197 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Fuente: Perteneciente a la investigación. 
 
Toma de decisión:  
Con un coeficiente de correlación Rho de Spearman entre Almacenaje de pedidos y 
la confiabilidad del servicio, equivalente a r=0,775; se evidencia la existencia de una 
correlación directa entre las dimensiones de estudio, con un nivel de significancia de 
p=0,000 menor a 0,05; lo cual indica una correlación significativa entonces, se 





Prueba de Hipótesis especifica 2 
H.E.2. El Transporte de pedidos sostiene relación directa en la capacidad de 
respuesta para el Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020. 
Hipótesis estadísticas  
Ho: El Transporte de pedidos no sostiene relación directa en la capacidad de 
respuesta para el Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020. 
Ha: El Transporte de pedidos sostiene relación directa en la capacidad de respuesta 
para el Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020. 
Nivel de confianza: 95% (α= 0.05) 
Reglas de decisión: 
Si p < α; se rechaza la hipótesis nula. 
Si p > α; se acepta la hipótesis nula. 
Prueba estadística: Prueba de correlación de Spearman. 
















Sig. (bilateral) . ,000 
N 197 197 





Sig. (bilateral) ,000 . 
N 197 197 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Fuente: Perteneciente a la investigación. 
 
Toma de decisión:  
Con un coeficiente de correlación Rho de Spearman entre las dimensiones Transporte 
de pedidos y la capacidad de respuesta, equivalente a r=0,747; se evidencia la 
existencia de una correlación directa entre las dimensiones de estudio, con un nivel 
de significancia de p=0,000 menor a 0,05; lo cual indica una correlación significativa 
entonces, se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna (Ha). 
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Prueba de Hipótesis especifica 3 
H.E.3. La Entrega de pedidos tiene relación directa con la fidelización de los clientes 
para el Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020. 
Hipótesis estadísticas  
Ho: La Entrega de pedidos no tiene relación directa con la fidelización de los clientes 
para el Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020. 
Ha: La Entrega de pedidos tiene relación directa con la fidelización de los clientes 
para el Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020. 
Nivel de confianza: 95% (α= 0.05) 
Reglas de decisión: 
Si p < α; se rechaza la hipótesis nula. 
Si p > α; se acepta la hipótesis nula. 
Prueba estadística: Prueba de correlación de Spearman. 








de los clientes 
Rho de 
Spearman 





Sig. (bilateral) . ,000 
N 197 197 





Sig. (bilateral) ,000 . 
N 197 197 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Fuente: Perteneciente a la investigación. 
 
Toma de decisión:  
Con un coeficiente de correlación Rho de Spearman entre las dimensiones entrega 
de pedidos y la fidelización de los clientes, equivalente a r=0,717; se evidencia la 
existencia de una correlación directa entre las dimensiones de estudio, con un nivel 
de significancia de p=0,000 menor a 0,05; lo cual indica una correlación significativa 































Luego del análisis realizado con la Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra 
se determinó que los datos no tenían una distribución normal en todas las 
dimensiones de las variables de estudio, por la cual se procedió a utilizar la prueba 
no paramétrica Rho Spearman, a un nivel de confianza del 95%. 
Primera:  El coeficiente de correlación de Rho Spearman (r =0,907) señala que 
la gestión logística tiene relación directa con la calidad del servicio 
para el proceso de abastecimiento en la empresa Géminis, presentan 
una relación positiva y significativa, lo cual se puede señalar que un 
mejor manejo de gestión logística le correspondería una mejor calidad 
del servicio en el proceso de abastecimiento, esto coincide con la 
investigación realizada por Claudia (2018) en su estudio a la empresa 
García E.I.R.L, donde señala la importancia del manejo de un sistema 
logístico para generar buenos efectos en la calidad del servicio,  ya 
que existe una relación  entre estas variables investigadas, reflejando 
por el contrario al no establecer un buen sistema logístico en los 
procesos de control de inventario o procesos de compras afectaría en 
la calidad del servicio  que ofrece la empresa.  
 
Segunda:  El coeficiente de correlación de Rho Spearman (r =0,775) señala que 
el Almacenaje de pedidos tiene relación directa en la confiabilidad del 
servicio para el Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis, 
Ica, 2020, presentan una relación positiva y significativa, lo cual se 
puede señalar que un mejor manejo de almacén de pedidos le 
correspondería una mejor confiabilidad del servicio en el proceso de 
abastecimiento, esto coincide con la investigación realizada por 
Trujillo (2016) donde afirma que la empresa Corporación Grupo 
Trujillo S.A.C logró optimizar en un 21% de la Calidad del Servicio 
en su confiabilidad gracias a la gestión logística, si bien es cierto esta 
investigación es aplicada ya que se  experimentó esta implementación  
en la gestión logística de almacenes, en la cual ratifico lo señalo en el 





Tercera:  El coeficiente de correlación de Rho Spearman (r =0,747) señala que 
el Transporte de pedidos tiene relación directa en la capacidad de 
respuesta para el Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis, 
Ica, 2020, presentan una relación positiva y significativa, lo cual se 
puede señalar que un mejor manejo del transporte de pedidos le 
correspondería una mejor capacidad de respuesta del servicio en el 
proceso de abastecimiento, esto coincide con la investigación 
realizada por Itzel (2016) señala en su estudio realizado la influencia 
de la logística de distribución en la cadena de suministro, en cuanto 
a la calidad del servicio, es sumamente relevante e importante, 
contando con una óptima logística de repartimiento. 
 
Cuarta:  El coeficiente de correlación de Rho Spearman (r =0,717) señala que 
la Entrega de pedidos tiene relación directa con la fidelización de los 
clientes para el Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis, 
Ica, 2020, presentan una relación positiva y significativa, lo cual se 
puede señalar que un mejor manejo de entrega de pedidos le 
correspondería una mejor fidelización de los clientes del servicio en 
el proceso de abastecimiento, esto coincide con la investigación 
realizada por CANO (2015), señala en su estudio que las empresas con 
un desempeño logístico bueno, obtienen ventajas competitivas que 
proporcionan un grado o nivel de servicio superior a los clientes 













































Primera: Según la prueba no paramétrica de Rho Spearman, a un nivel de 
confianza del 95% se evidenció que existe una relación directa entre 
la gestión logística y calidad del servicio, según los resultados de 
correlación r=0,907 corrobora la existencia de una relación directa 
entre las variables de estudio, con nivel de significancia p=0,000 
menor a 0,05 lo que indica que la correlación es significativa. 
Segunda: Según la prueba no paramétrica de Rho Spearman, a un nivel de 
confianza del 95% se evidenció que existe una relación directa entre 
Almacenaje de pedidos y la confiabilidad del servicio, según los 
resultados de correlación r=0,775 corrobora la existencia de una 
relación directa entre las variables de estudio, con nivel de 
significancia p=0,000 menor a 0,05 lo que indica que la correlación es 
significativa. 
Tercera: Según la prueba no paramétrica de Rho Spearman, a un nivel de 
confianza del 95% se evidenció que existe una relación directa entre 
transporte de pedidos y capacidad de respuesta, según los resultados 
de correlación r=0,747 corrobora la existencia de una relación directa 
entre las variables de estudio, con nivel de significancia p=0,000 
menor a 0,05 lo que indica que la correlación es significativa. 
Cuarta: Según la prueba no paramétrica de Rho Spearman, a un nivel de 
confianza del 95% se evidenció que existe una relación directa entre 
las entregas de pedidos y fidelización de los clientes, según los 
resultados de correlación r=0,717 corrobora la existencia de una 
relación directa entre las variables de estudio, con nivel de 










































Primera:  Al Gobierno Regional de Ica, supervisar y controlar los almacenes y 
empresas de ventas de productos, en stock de bienes e insumos y 
comercialización en las empresas en la región a fin de mejorar la 
calidad de servicio a los usuarios y clientes. 
Segunda:  A la dirección regional de trabajo, el control y la supervisión de las 
normas laborales aplicados por los trabajadores en las diferentes 
empresas de ventas de productos de la región y la aplicación e 
implementación de una adecuada gestión de abastecimiento y calidad 
de servicio. 
Tercera:  A los gerentes, administradores y jefes de empresas de ventas de 
productos eléctricos y otros, Controlar, verificar y monitorear e 
implementar gestión creativa e innovadora de gestión de 
abastecimiento en sus empresas que generara una mejora en la 
atención al cliente y calidad de servicio, así generar la fidelización de 
sus clientes y la mejora de ingresos y productividad para sus empresas. 
Cuarta:  A los trabajadores de la empresa GEMINIS, participar de las 
capacitaciones, especializarse en manejo de la gestión logística de la 
empresa, tener iniciativa, creatividad, innovación, en el servicio de 
atención al cliente y organización de almacén ya que esto va generar 
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